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¿Cree usted que el desarrollo de compensaciones incentiva a los 
trabajadores de INTERBANK? 
 
¿Cree usted, que el desarrollo de compensaciones incentiva un clima 
laboral adecuado para mejorar la empresa? 
 
¿Cree usted, que el desarrollo de competencias ayuda a adaptarse a 
los cambios? 
 
¿Cree usted, que los beneficios sociales son derechos que debe 
brindar la empresa por ley? 
 
¿Cree usted, que el desarrollo de capacitaciones y entrenamientos 
permanentes ayuda al crecimiento de la empresa? 
 
¿Considera usted., que existe un desarrollo de capacitaciones y 
entrenamientos permanentes en el Banco Internacional del Perú-
INTERBANK? 
 
¿Considera usted, que las capacitaciones estimulan el aprendizaje de 
los trabajadores? 
 
¿Considera usted, que los entrenamientos permanentes y 
capacitaciones ayudan a que los trabajadores alcances sus objetivos? 
 
¿Considera usted, que existe un buen desarrollo de creatividad e 
innovación en el Banco Internacional del Perú INTERBANK? 
 
¿Considera usted, que en la actualidad se hace necesario el 
desarrollo de la creatividad e innovación? 
 
¿Considera usted, que el desarrollo de creatividad e innovación se 
fortalece en equipo? 
 
¿Considera usted, que la nueva tecnología ayuda a sincronizar el 
trabajo en equipo? 
 
¿Considera usted, que la agestión del talento humano del banco 
INTERBANK está orientada a brindar el mejor trato a sus 
trabajadores? 
 
¿Considera usted, que el Banco Internacional del Perú 
INTERBANK cuenta con una gestión de talento humano adecuada 
para hacer crecer la empresa? 
 
¿Considera usted, que la gestión de talento humano considera a sus 
trabajadores por sus destrezas dentro de su área laboral en el Banco 
Internacional del Perú INTERBANK? 
 
¿Considera usted, que el desarrollo de compensaciones y beneficios 
sociales tendría influencia en las condiciones de bienestar en los 










































































































¿Considera usted, que es importante saber el estatus de las 
condiciones de bienestar laboral de los trabajadores de 
INTERBANK? 
 
¿Considera usted, que es importante los programas de bienestar para 
los trabajadores? 
 
¿Considera usted, que la productividad y el bienestar de los 
trabajadores son importantes y necesarios? 
 
¿Considera usted, que el desarrollo de capacitaciones y 
entrenamientos permanentes tendría influencia en el esfuerzo y 
resultados individuales en los trabajadores del Banco-
INTERBANK? 
 
¿Considera usted, que el esfuerzo y los resultados individuales son 
reconocidos dentro de la entidad bancaria INTERBANK? 
 
¿Considera usted, que motivar bien es un factor clave para el 
esfuerzo y resultados de los trabajadores trabajadores del Banco-
INTERBANK? 
 
¿Considera usted, que es importante la motivación en el esfuerzo de 
los trabajadores? 
 
¿Considera usted, que el desarrollo de creatividad e innovación 
tendría influencia en el trabajo en grupo y con los directivos en los 
trabajadores del Banco –INTERBANK? 
 
¿Considera usted, que la entidad bancaria INTERBANK realiza 
trabajos en grupo y con los directivos para incentivar el 
compañerismo? 
 
¿Considera usted, que el trabajo en grupo puede ayudar en el 
crecimiento del Banco –INTERBANK? 
 
¿Considera usted, que es importante del trabajo en grupo y con los 
directivos la entidad bancaria INTERBANK? 
 
¿Considera usted, que la gestión del talento humano tendría 
influencia en la satisfacción laboral en los trabajadores del Banco 
INTERBANK? 
 
¿Considera usted, que la satisfacción laboral hace que el trabajar 
ejerza mejor sus funciones dentro de la entidad bancaria? 
 
¿Considera usted, que se podría mejorar la gestión para desarrollarse 












































































































El desarrollo de compensaciones incentiva a los trabajadores de 
INTERBANK 
 
El desarrollo de compensaciones incentiva un clima laboral 
adecuado para mejorar la empresa 
 
El desarrollo de competencias ayuda a adaptarse  a los cambios 
 
Los beneficios sociales son derechos que debe brindar la empresa 
por ley 
 
El desarrollo de capacitaciones y entrenamientos permanentes 
ayuda  al crecimiento de la empresa 
 
Existe un desarrollo de capacitaciones y entrenamientos 
permanentes en el Banco Internacional del Perú-INTERBANK 
 
Las capacitaciones estimulan el aprendizaje de los trabajadores 
 
Los entrenamientos permanentes y capacitaciones ayudan a que 
los trabajadores alcances sus objetivos 
 
Existe un buen desarrollo de creatividad e innovación en el Banco 
Internacional del Perú INTERBANK 
 
La actualidad se hace necesario el desarrollo de la creatividad e 
innovación 
 
¿Considera usted que el desarrollo de creatividad e innovación se 
fortalece en equipo? 
 
La nueva tecnología ayuda a sincronizar el trabajo en equipo 
 
La agestión del talento humano del Banco INTERBANK está 
orientada a brindar el mejor trato a sus trabajadores 
 
El banco internacional del Perú INTERBANK cuenta con una 
gestión de talento humano adecuada para hacer crecer la empresa 
 
La gestión de talento humano considera a sus trabajadores por sus 
destrezas dentro de su área laboral en el Banco Internacional del 
Perú INTERBANK 
 
El desarrollo de compensaciones y beneficios sociales tendría 
influencia en las condiciones de bienestar en los trabajadores del 
Banco Internacional del Perú, -INTERBANK 
 
Es importante saber el estatus de las condiciones de bienestar 
laboral de los trabajadores de INTERBANK 
 









































































































La productividad y el bienestar de los trabajadores son importantes 
y necesarios 
 
El desarrollo de capacitaciones y entrenamientos permanentes 
tendría influencia en el esfuerzo y resultados individuales en los 
trabajadores del Banco-INTERBANK 
 
El esfuerzo y los resultados individuales son reconocidos dentro 
de la entidad bancaria INTERBANK 
 
Motivar bien es un factor clave para el esfuerzo y resultados de los 
trabajadores trabajadores del Banco-INTERBANK 
 
Es importante la motivación en el esfuerzo de los trabajadores 
 
El desarrollo de creatividad e innovación tendría influencia en el 
trabajo en grupo y con los directivos en los trabajadores del Banco 
–INTERBANK 
 
La entidad bancaria INTERBANK realiza trabajos en grupo y con 
los directivos para incentivar el compañerismo 
 
El trabajo en grupo puede ayudar en el crecimiento del Banco –
INTERBANK 
 
Es importante del trabajo en grupo y con los directivos la entidad 
bancaria INTERBANK 
 
La gestión del talento humano tendría influencia en la satisfacción 
laboral en los trabajadores del Banco INTERBANK 
 
La satisfacción laboral hace que el trabajar ejerza mejor sus 
funciones dentro de la entidad bancaria 
 
Se podría mejorar la gestión para desarrollarse mejor en su área 










































La investigación sobre “Gestión del talento humano y satisfacción laboral de los 
trabajadores del Banco Internacional del Perú – INTERBANK, Red de Tiendas Lima, Zona 
4, 2017, plantea como problemática principal: ¿En qué medida la gestión del talento humano 
se relaciona con el desempeño laboral de los trabajadores del Banco Internacional del Perú 
– INTERBANK, Red de Tiendas Lima, Zona 4, 2017? Tiene como objetivo: Establecer la 
relación que existe entre la gestión del talento humano con la satisfacción laboral de los los 
trabajadores del Banco Internacional del Perú – INTERBANK, Red de Tiendas Lima, Zona 
4, 2017.”  
“La metodología empleada corresponde a los estudios descriptivos, con un diseño no 
experimental transeccional correlacional. Se contó con la participación de 76 trabajadores 
del Banco Internacional del Perú – INTERBANK, de la Red de Tiendas Lima, Zona 4, 
2017.”  
“Para medir las variables se utilizó el cuestionario según las variables (gestión del 
talento humano y satisfacción laboral). Se halló que el 55,3 % de los trabajadores consideran 
que frecuentemente es adecuada la gestión del talento humano y el 59,2 %, que está de 
acuerdo con la satisfacción laboral.”  
“La principal conclusión es que existe relación significativa entre la gestión del talento 
humano con la satisfacción laboral de los Trabajadores Del Banco Internacional del Perú – 
INTERBANK, Red de Tiendas Lima, Zona 4, 2017.” 
 














 “The work carried out on Human Talent Management and job satisfaction in the 
International Bank of Peru workers-INTERBANK, Network of stores Lima, Zone 4, 2017 
has as main problem: To what extent does the management of human talent relate to The 
labor performance in the workers of the International Bank of Peru, -INTERBANK, of the 
Network of stores Lima, Zone 4, 2017? And the objective of: Establishing the relationship 
between the management of human talent and job satisfaction in the workers of Banco 
International del Perú, -INTERBANK, of the Network of stores Lima, Zone 4, 2017. The 
methodology used corresponds to descriptive studies, with a non-experimental correlational 
transactional design. It was attended by 76 workers from the Banco International del Perú-
INTERBANK, Network of stores Lima, Zone 4, 2017, to measure the variables was used 
the questionnaire according to variables (human talent management and job satisfaction). It 
was found that 55.3% of workers consider that the management of human talent is often 
adequate and 59.2% say that they agree with job satisfaction. Its main conclusion was: There 
is a significant relationship between the management of human talent and job satisfaction in 
the workers of Banco International del Perú, -INTERBANK, of the Network of stores Lima, 
Zone 4, 2017.” 
 








“En la presente tesis titulada Gestión del Talento Humano y Satisfacción Laboral de 
trabajadores del Banco Internacional del Perú – INTERBANK, Red de Tiendas Lima, Zona 
4, 2017, se pretende demostrar la importancia de la gestión de talento humano de los 
trabajadores y en qué medida beneficia esta para que los colaboradores puedan mejorar su 
satisfacción laboral y así optimizar los recursos para generar resultados positivos en bien de 
la organización, como del mismo trabajador.  
 
La dinámica de las empresas en el mundo globalizado y en permanente cambio exige 
la definición de políticas de gestión del talento humano, acorde a las nuevas exigencias para 
mantener la capacidad competitiva en condiciones de eficiencia y eficacia.” 
 
“Es un hecho que el recurso humano es mucho más que un instrumento y su 
administración debe considerar que es necesario hacer realidad aquel viejo adagio de que el 
recurso humano es el más importante capital de una empresa, el cual posee habilidades y 
características que le dan vida, movimiento y acción a toda organización, por lo cual de ahora 
en adelante, en la investigación, utilizaremos el término Talento humano, pues es el recurso 
más importante para el funcionamiento de cualquier organización, de manera que si el 
elemento humano está dispuesto a proporcionar su esfuerzo, la organización marchará, de lo 
contrario se estancará.  
 
El contenido general de la presente tesis se distribuye a lo largo de cinco capítulos de 
temática definida.”  
 
“En el primer capítulo, se desarrolla el planteamiento del problema de investigación, 
la formulación del problema, los objetivos, la importancia, los alcances y las limitaciones 
que se presentaron y que fueron superadas.  
 
En el segundo capítulo, se desarrolla el marco teórico que contiene a los antecedentes 
nacionales e internacionales del presente estudio, se plantean las bases teóricas con la 
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descripción detallada de cada una de las variables del estudio y la definición de términos 
básicos.” 
 
“El tercer capítulo desarrolla el sistema de hipótesis (general y específicas) y las 
variables definidas, conceptual y operacionalmente.  
 
El capítulo cuarto comprende la metodología, referida al enfoque, tipo, método y 
diseño de la investigación, la población y muestra, así como las técnicas e instrumentos 
aplicados y el tratamiento estadístico.  
 
Finalmente, en el capítulo cinco se trata de los resultados, en el que se presenta la 
selección, validez y confiabilidad de los instrumentos, el tratamiento estadístico con el apoyo 




Planteamiento del problema 
 
1.1. Determinación del problema 
 
 “Desde hace buen tiempo, las personas han tomado conciencia de la importancia del 
factor humano en el éxito de los planes y programas y el logro de las metas organizacionales. 
Tradicionalmente, la gestión del talento humano ha sido vista como algo secundario e 
irrelevante. La preocupación principal de las áreas responsables en algunas instituciones se 
ha limitado a la administración de las planillas, files de personal y las relaciones colectivas 
de trabajo. Aun hoy existen algunas organizaciones funcionando bajo este enfoque 
tradicional.” 
 
 “Las personas pasamos buena parte de nuestras vidas en el trabajo y desarrollarse en 
la vida está ligado generalmente al desarrollo en el trabajo y, mejor expresado, en el 
desarrollo integral que no solo consiste en aprender cosas nuevas, sino también en 
incrementar habilidades y destrezas de diversa índole. Por ello, las empresas apuestan por la 
formación y capacitación del trabajador para que mejore la calidad en la producción y el 
desempeño laboral, por ende, contribuya a la rentabilidad, en especial en estos tiempos en 
que los cambios tecnológicos son imperantes en la actividad organizacional. Así, la función 
del talento humano y el proceso de evaluación de desempeño constituyen un gran desafío en 
los escenarios modernos y son inevitables para medir el crecimiento de una organización.” 
 
 “La gestión del talento humano, entonces, se convierte en un aspecto crucial, pues el 
éxito de las instituciones y organizaciones depende, en gran medida, de lo que las personas 
hacen y cómo lo hacen. Entonces, invertir en las personas puede generar grandes beneficios. 
Es así que un área operativa, el de Recursos Humanos, se convierte en el socio estratégico 
de todas las demás áreas, capaz de potenciar el trabajo en equipo y transformar la 
organización radicalmente. Esa es su finalidad, que las personas se desarrollen integralmente 
de manera individual y grupal y así conseguir el crecimiento de la organización. Ello va de 
la mano con la satisfacción laboral, porque el grado en el cual un empleado se identifica con 
una organización en particular, con sus metas, hará que desee mantenerse en ella como uno 




Para Robbins (2008), “el compromiso organizacional es un mejor 
pronosticador de la rotación que la satisfacción en el trabajo, ya que un 
empleado podría estar insatisfecho con su trabajo en particular y creer que 
es una condición pasajera y no estar insatisfecho con la organización.” (p. 
72). 
 
 Por su parte, Bedoya, S. (2005), al referirse a la “nueva gestión de personas y su 
evaluación de desempeño en empresas competitivas, en su tesis de post grado en la 
Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Lima- Perú, sostiene que: 
Teniendo en cuenta que vivimos en un escenario competitivo, donde la 
competencia ya no es solo a nivel local, sino a nivel internacional, la 
evaluación del desempeño aporta un margen competitivo para el cual la 
formación del trabajador debe considerarse como una inversión para el 
cumplimiento de los objetivos y metas” de la organización. (p.134). 
 
 “Sin embargo, podemos decir que muchos bancos en el país, carecen de un plan de 
incentivos y motivación, no ofrecen un ambiente agradable ni trato cordial. Tampoco hacen 
sentir parte importante de la organización ni potencializan al talento humano. Se pretende 
estudiar gestión del talento humano, para trabajar con las personas en forma efectiva. Para 
ello, es importante comprender el comportamiento humano y tener conocimientos sobre los 
diversos sistemas que puedan afectar su desenvolvimiento en el trabajo bancario y de esta 
manera lograr que aporten en beneficio de la gestión bancaria. El propósito es lograr que las 
personas se sientan identificadas y actúen como parte del banco, participen activamente en 
su proceso de desarrollo continuo, en lo personal y organizacional, convirtiéndose en 
protagonistas de los cambios en la organización.” 
 
 “En el banco, materia de nuestro estudio, podemos señalar que el talento humano es 
seleccionado de manera directa de grupos de otras entidades (Mi Banco, Banco Azteca, 
Banco Continental, etc.). Algunos de ellos carecen de conocimientos y habilidades para 
ocupar un puesto de trabajo determinado. Cada gerente general que se incorpora a la gestión 
establece como equipo de trabajo a las personas destacadas para cubrir diferentes puestos, 
por lo que la capacitación del trabajador es importante para afrontar diversas tareas 
concernientes al desenvolvimiento en el trabajo.” 
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 “En este sentido, Chiavenato (2002), hace referencia a las características que deben 
contar el personal de una empresa como socios y, plantea la elemental concepción de la 
multidimensionalidad y multivariabilidad de su esencia. Asimismo, resalta su importancia 
como impulsadores de la organización, capaces de dotarla de inteligencia, talento y 
aprendizaje para hacerla competitiva y, por tanto, llevarla al éxito.” 
 
 “Si se tratara de la pérdida de capital o de equipamiento, ante ello se plantea vías 
posibles de solución: la cobertura de una prima de seguros o la obtención de un préstamo, 
pero para la fuga del talento humano estas vías de solución no son posibles de adoptar. Toma 
años reclutar, capacitar y desarrollar el personal necesario para la conformación de grupos 
de trabajos competitivos. Por ello, las organizaciones han comenzado a considerar al talento 
humano como su capital más importante y la correcta administración de los mismos como 
una de sus tareas más decisivas, aunque la administración de este talento no es una tarea muy 
sencilla.” 
 
 En el “Banco Internacional del Perú – INTERBANK, Red de Tiendas Lima, Zona 4, 
2017, GDH (Gestión y Desarrollo Humano), es el área encargado de velar por el bienestar y 
mejoras del rendimiento del trabajador, ya que es la que trata directamente con el trabajador. 
La gestión del talento humano, por tanto, además de cubrir los objetivos de carácter social-
funcional (el cumplimiento de metas y del personal), debe contribuir en alcanzar la diferencia 
con otras organizaciones de iguales condiciones.” 
   
 Para Alhama: 
La “mejor manera de darnos cuenta del cambio radical y revolucionario 
que debe desarrollarse al interior de las organizaciones, de las personas, 
individuo a individuo, es cuando se caracteriza el perfil del trabajador de 
la Era del Conocimiento, el de la Nueva Economía, de la empresa que 
lleva a cabo o desarrolla la revolución de la información y las 
comunicaciones. Y el perfil de un trabajador, que ya no se debe considerar 
prescindible, que debe ser confiable, creativo, innovador, que trabaje en 
equipo, con alto nivel de automotivación y realización, que viva las 
transformaciones y los cambios organizacionales como oportunidad, exige 
un replanteamiento radical del tratamiento de las personas y de las propias 
organizaciones (...) no se trata, en nuestro caso, de transformaciones 
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personales y cambios de esquemas mentales, con manipulación conductual 
de las personas en función de los objetivos de la organización, por encima 
de todo y de todos.” 
 
 “La empresa de hoy, como es el caso, el Banco INTERBANK, no es la misma de ayer. 
Los cambios que diariamente surgen en el mundo influyen notoriamente en el diario accionar 
de cada empresa y con todo ello, cada uno de los componentes de ella debe moldearse para 
ajustarse óptimamente a estos cambios. 
 
 Por tanto, cada factor productivo debe trabajar de manera eficaz en relación al logro 
de los objetivos que estos cambios conllevan. Y es aquí donde se realiza el tratamiento del 
recurso humano como capital humano. Es a este factor a quien debe considerarse de real 
importancia para aumentar sus capacidades y elevar sus aptitudes al punto en el que se 
encuentre como factor capaz de valerse por sí mismo y entregarle lo mejor de sí a su trabajo, 
sintiéndose conforme con lo que realiza y con el cómo es reconocido.” 
 
 Al respecto, para Eden (2016): 
“La satisfacción laboral es el grado de conformidad del empleado respecto 
a su entorno y condiciones de trabajo. Es una cuestión muy importante, ya 
que está directamente relacionada con la buena marcha de la empresa y la 
buena administración del personal, la calidad del trabajo y los niveles de 
rentabilidad y productividad.” (p. 1).  
 
 La gestión actual de personal, por tanto, ya no se basa “en elementos como la 
tecnología y la información, sino que la clave de una gestión acertada está en la gente que 
en ella participa. Lo que hoy se necesita es desprenderse del temor que produce lo 
desconocido y adentrarse en la aventura de cambiar interiormente, innovar continuamente, 
entender la realidad, enfrentar el futuro, entender la empresa y nuestra misión en ella. En 
este marco se debe trabajar en la selección del personal, la remuneración, el desarrollo de las 
personas y la evaluación del desempeño humano.”  
 
 Por tanto, “uno de los aspectos más importantes para el trabajador en la labor que 
desempeña y en los aspectos que rodean su trabajo, es la satisfacción laboral. Pero en muchas 
circunstancias los trabajadores se ven insatisfechos y desmotivados por no tener calidad en 
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el trabajo, la cual implica buen ambiente en el trabajo, y en muchos bancos se puede apreciar 
computadoras desfasadas, ambientes que no están acorde a las exigencias de un servicio 
adecuado al cliente, pues esto repercute de manera negativa en el desempeño del trabajador 
dentro del banco.” 
 
 “Finalmente, en la presente investigación se identificará cómo la gestión del talento 
humano se relaciona con la satisfacción laboral de los trabajadores del Banco Internacional 
del Perú – INTERBANK, (Red de Tiendas Lima, Zona 4, 2017)” 
 
 ¿Por qué en el Banco INTERBANK, para cada postulante que ingresa por un periodo, 
no se realiza la selección del personal de forma que esto repercuta en el mayor desarrollo 
integral de los trabajadores? 
 
1.2. Formulación del problema 
 
1.2.1.  “Problema general 
 
P.G.  ¿De qué manera la gestión del talento humano tiene influencia en la 
satisfacción laboral de los trabajadores del Banco Internacional del Perú – 
INTERBANK, Red de Tiendas Lima, Zona 4, 2017? 
 
1.2.2.  Problemas específicos 
P.E.1. ¿En qué medida el desarrollo de compensaciones y beneficios sociales tiene 
influencia en las condiciones de bienestar de los trabajadores del Banco 
Internacional del Perú – INTERBANK, Red de Tiendas Lima, Zona 4, 2017? 
 
P.E.2. ¿Cómo el desarrollo de capacitaciones y entrenamientos permanentes tiene 
influencia en el esfuerzo y resultados individuales de los trabajadores del 
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banco Internacional del Perú – INTERBANK, Red de Tiendas Lima, Zona 4, 
2017? 
 
P.E.3. ¿De qué manera el desarrollo de creatividad e innovación tiene influencia en 
el trabajo en grupo y con los directivos de los trabajadores del Banco 




1.3.1.  Objetivo general 
 
O.G. Determinar si la Gestión del talento humano tiene influencia en la satisfacción 
laboral de los trabajadores del Banco Internacional del Perú – INTERBANK, 
Red de Tiendas Lima, Zona 4, 2017. 
 
1.3.2.  Objetivos específicos 
 
O.E.1. Establecer si el desarrollo de compensaciones y beneficios sociales tiene 
influencia en las condiciones de bienestar en los trabajadores del Banco 
Internacional del Perú – INTERBANK, Red de Tiendas Lima, Zona 4, 2017. 
 
O.E.2.  Analizar si el desarrollo de capacitaciones y entrenamientos permanentes 
tiene influencia en el esfuerzo y resultados individuales en los trabajadores 
del Banco Internacional del Perú – INTERBANK, Red de Tiendas Lima, 
Zona 4, 2017. 
 
O.E.3.  Verificar si el desarrollo de creatividad e innovación tiene influencia en el 
trabajo en grupo y en los directivos de los Trabajadores del Banco 








1.4. Importancia y alcances de la investigación 
 
1.4.1.  Importancia de la investigación 
 
  “La importancia de este trabajo radica en el estudio del recurso más preciado de 
cualquier negocio, el recurso humano, ya que de él depende, en un alto porcentaje, el buen 
funcionamiento del Banco Internacional del Perú-INTERBANK, (Red de Tiendas Lima, 
Zona 4, 2017)” 
 
Lo deseable es que todos los miembros del equipo sean realmente productivos, que 
se comprometan e impliquen al máximo y sean eficientes en su trabajo, aunque esta actitud 
de los trabajadores depende de muchos factores, como su carácter y personalidad, pero 
también, y en especial, de factores de tipo motivacional. De esta forma, esta investigación 
será importante para determinar si existe una buena gestión del talento humano, y si de esta 
forma, los trabajadores se sienten satisfechos con su labor.  
 
 “La justificación de nuestra investigación la desarrollamos en base a cinco 
dimensiones, conforme lo define Hernández Sampieri (2014): 
 
 Justificación por conveniencia: El estudio servirá para consolidar los nuevos 
referentes teóricos y metodológicos entre gestión del talento humano y su relación con la 
satisfacción laboral, la atención al público y los niveles de responsabilidad social. Sobre esta 
base de estudio desarrollamos nuestra investigación. 
 
 Justificación por relevancia social: En lo social, el estudio responde a las necesidades 
de la atención al público en su relación a la gestión del talento humano y la satisfacción 
laboral. El estudio permitirá contar con mayores elementos de juicio sobre los niveles de 
capacitación, desarrollo personal y remuneraciones de los trabajadores del Banco 
Internacional del Perú – INTERBANK, Red de Tiendas Lima, Zona 4, 2017. 
 
 Justificación teórica: El estudio permitirá sistematizar referentes teóricos y 
metodológicos sobre la gestión del talento humano y su relación con la satisfacción laboral. 
Referentes que nos permitirán construir estrategias para consolidar teorías científicas, que 
alumbre la construcción de otras investigaciones. 
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 Justificación práctica: La presente tesis se justifica porque aportará al proceso de 
atención al personal de una empresa, los niveles de reclutamiento, selección del personal, 
desarrollo personal y los niveles de remuneración. Servirá, también, como base para otros 
estudios en relación a las variables de investigación.” 
 
 “Justificación metodológica: El presente estudio sentará las bases metodológicas 
para futuros trabajos de investigación sobre la relación entre la gestión del talento humano y 
la satisfacción laboral de los trabajadores Del Banco Internacional del Perú – INTERBANK, 
Red de Tiendas Lima, Zona 4, 2017. 
 
1.4.2.  Alcances de la investigación 
 
En cuanto a los alcances se tiene los siguientes: 
a. Alcance espacial: Banco Internacional del Perú –INTERBANK, de la Red de 
Tiendas Lima, Zona 4, 2017 
b. Alcance temporal: Año 2017. 
c. Alcance temático: Gestión del talento humano y satisfacción laboral. 
d. Alcance institucional: Fundamentalmente trabajadores.” 
 
1.5. Limitaciones de la investigación 
 
 Limitación metodológica 
Una de las limitaciones es el aspecto metodológico. El proceso de la construcción de 
la tesis implica el manejo de referentes teóricos, técnicas e instrumentos, que en su 
generalidad se carece, situación que complica la investigación. Por tanto, hubo la 
necesidad de manejar las teorías científicas para trabajar nuestra investigación. 
 
 Limitación temporal 
El tiempo durante el cual se ejecutará la investigación permite consolidar datos del año 
2017, por ser una investigación transversal. 
 
 Limitación de recursos 
Los recursos económicos fueron totalmente autofinanciados por las investigadoras, 














 Jiménez C. (2016), en su trabajo titulado Estudio exploratorio de los componentes 
que influyen en la satisfacción laboral de los y las auxiliares de enfermería del Hospital de 
la Fuerza Aérea de Chile, señala que: 
 
Tras comparar los factores que afectan la satisfacción laboral de los Auxiliares de 
Enfermería, según cada modalidad de contrato, encontramos las siguientes diferencias en los 
resultados, en cuanto a su nivel de satisfacción:  
1) Factor remuneraciones y beneficios: los auxiliares de enfermería contratados bajo la 
modalidad DFL1 se mostraron 95 % satisfechos, contra los auxiliares de enfermería 
contratados bajo la modalidad de la Ley 18.476, que se mostraron 34 % satisfechos, lo cual 
arroja 61 % de brecha de satisfacción entre ambas modalidades de contrato.  
2) Factor reconocimiento: los auxiliares de enfermería contratados bajo la modalidad DFL1 
se mostraron 93 % satisfechos, contra los auxiliares de enfermería contratados bajo la 
modalidad de la Ley 18.476, que se mostraron 58 % satisfechos, lo cual arroja el 38 % de 
brecha entre ambas modalidades de contrato.  
3) Factor comunicación: los auxiliares de enfermería contratados bajo la modalidad DFL1 
se mostraron 95 % satisfechos, mientras que los auxiliares de enfermería contratados bajo la 
modalidad de la Ley 18.476, se mostraron 53 % satisfechos, lo cual arroja una brecha de 40 
% entre ambas modalidades de contrato.  
4) Factor condiciones físicas: los auxiliares de enfermería contratados bajo la modalidad 
DFL1 se mostraron 93 % satisfechos, contra los auxiliares de enfermería contratados bajo la 
modalidad de la Ley 18.476, que se mostraron 69 % satisfechos, obteniendo como resultado 
una brecha de 24 % entre ambas modalidades de contrato.  
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5) Factor jornada laboral: los auxiliares de enfermería contratados bajo la modalidad DFL1 
se mostraron satisfechos en 83 % en relación a este factor, contra los auxiliares de enfermería 
contratados bajo la modalidad de la Ley 18.476, quienes se mostraron satisfechos en 74 %, 
lo cual da como resultado una brecha de solo 9 % entre ambas modalidades de contrato.  
La investigación se enfocó en abordar con acciones a corto, mediano y largo plazo en los 
tres factores de satisfacción laboral que presentaban las más altas brechas. Se sugirió un plan 
de acción orientado a mejorar la actitud de satisfacción laboral de los auxiliares de 
enfermería contratados bajo la modalidad de la Ley 18.476, como compra de uniformes, 
implementación de sala de descanso, actividades de camaradería, bono de permanencia, días 
libres adicionales, reuniones semanales, acceso a perfeccionamiento y talleres de liderazgo.  
Como conclusión, se corroboró la hipótesis de investigación, ya que la diferencia contractual 
sí genera diferencias en la satisfacción laboral. Se alcanzó el objetivo general, en cuanto se 
puede afirmar que la modalidad de contrato adscrita a la Ley 18.476, es aquella que influye 
más negativamente en la satisfacción laboral. Los objetivos específicos también fueron 
logrados, ya que se identificó factores de impacto en la satisfacción laboral y se comparó 
ambas modalidades contractuales, con lo cual se pudo transparentar brechas. 
 
“Hoy las organizaciones buscan un mejor desarrollo que las haga satisfacer las necesidades 
que la sociedad les demanda. Por ello, las organizaciones necesitan trabajadores satisfechos, 
de lo contrario la empresa no surge. La insatisfacción laboral provoca rotación de personal, 
poca o nula productividad, ambiente laboral desfavorable y agresión en el individuo 
insatisfecho.  
 
Con estos antecedentes, la investigación tiene como objetivo principal describir la 
competencia laboral, el clima organizacional, la satisfacción laboral y establecer una 
correlación entre ambas variables.  
 
La investigación se enfocó en lo que es un estudio de tipo cuantitativo con un diseño no 
experimental, de tipo transeccional correlacional, basado en una muestra probabilística 
estratificada de los departamentos académicos. El estudio se llevó a cabo en las instalaciones 
de la Universidad de las Américas, Puebla, en San Andrés Cholula, Puebla, México.” 
 
“Los actores sociales lo conformaron los profesores, a tiempo parcial, de la misma 
institución. Como instrumentos se utilizó los cuestionarios, uno para medir el clima 
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organizacional y el otro para la satisfacción en el trabajo. La medición del clima 
Organizacional se realizó utilizando el Test Perfil de una Institución Educativa, adaptado 
por el Dr. Álvaro Valenzuela, en 1987, para investigaciones educativas. La medición de la 
satisfacción Laboral se realizó utilizando el cuestionario de Satisfacción Laboral de Joseph 
L. Meliá (1998), de la Universidad de Valencia.  El resultado de la correlación entre el clima 
organizacional global y la satisfacción laboral para cada escuela es la siguiente:  
Escuela de Ciencias Sociales, .596; Escuela de Humanidades, .462; Escuela de Negocios, 
.128; Escuela de Ingeniería, .758; Escuela de Ciencias, .821.  
La correlación global es de .425, lo cual indica que existe una correlación positiva entre las 
variables. Siendo así, no se puede asegurar que la satisfacción o el tiempo de los profesores 
de tiempo parcial estén estrechamente vinculadas al clima organizacional, o viceversa.” 
 
 Por otro lado, García (2013), “en su investigación sobre el Análisis de la gestión de 
talento humano por competencias y su incidencia en el desempeño laboral del personal 
administrativo y de servicios del Instituto Superior Pedagógico. Tesis de grado, obtenido en 
la Universidad Politécnica Estatal del Carchi Tulcán – Ecuador, obtuvo las siguientes 
conclusiones:” 
 
“Los resultados arrojaron que no se han establecido parámetros para el ingreso de personal 
a la institución que definan el perfil requerido y a la vez garanticen el buen desempeño en el 
desarrollo de sus funciones. Así lo manifiesta el 82 % del personal encuestado y el encargado 
del talento humano.  
 
La gestión del talento humano en la institución no se encuentra estructurada bajo procesos 
que conduzcan a aprovechar el potencial del recurso humano con el que dispone, únicamente 
se realizan acciones asiladas para estos fines. En la entrevista se verificó que no existe el 
departamento de recursos humanos con instrumentos técnicos. 
 
El reclutamiento y selección de personal no se realiza de manera técnica, con instrumentos 
que evalúen los conocimientos, habilidades y actitudes de los postulantes para seleccionar 
al mejor candidato. La selección del personal, por tanto, es discrecional, pues el 64 % del 




“No se ha definido planes de capacitación y desarrollo acorde a las necesidades 
institucionales para consolidar los conocimientos específicos para el desarrollo de 
actividades, así como para el fortalecimiento de habilidades. En la encuesta y la revisión 
documental se verifica la ausencia de este plan.  
La evaluación del desempeño es vista como obligación y no como fuente de información 
que proporciona los datos necesarios para planear capacitaciones e identificar personas con 
potencial de desarrollo. Para el 82 % del personal, los clientes internos y externos no son 
partícipes de este proceso, por lo que no se puede obtener una visión consolidada del 
desempeño de las personas.” 
 
 Asimismo, (La Torre) “en su investigación La gestión de los recursos humanos y el 
desempeño laboral, “llegó a las siguientes conclusiones: 
 
Las prácticas de RRHH dirigidas al compromiso y basadas en la aproximación “soft”, se 
relacionan positivamente con el desempeño de los empleados, a través de las percepciones 
y expectativas de los empleados. En análisis de estas prácticas, desde una visión 
universalista, muestra ser positiva para la consecución de los objetivos estratégicos de la 
empresa, solo cuando estén sólidamente implantadas y sean visibles para los empleados.  
Las prácticas de RRHH, orientadas al compromiso, se relacionan positivamente al apoyo 
organizacional y a la autonomía, las cuales favorecen la percepción de los empleados de que 
la organización cuida de su bienestar y que les proporciona margen de maniobra para llevar 
a cabo su trabajo, lo cual redunda en mayor satisfacción y desempeño.(2011, p.18).” 
 
“El apoyo organizacional muestra su potencial para aumentar la satisfacción por su carácter 
discrecional y de reconocimiento. Tanto el contrato psicológico (cumplimiento de las 
promesas realizadas por la organización) como la reciprocidad del contrato psicológico y 
normativo se ven favorecidos por las prácticas de RRHH orientadas al compromiso en el 
desempeño.  Sin embargo, la reciprocidad del contrato normativo no favorece el desempeño 
organizacional, por ello, es necesario el desarrollo de contratos idiosincráticos a todos los 
niveles de la organización para satisfacer las necesidades individuales de los empleados, 
evitar la inequidad y mejorar así su rendimiento. El cumplimiento del contrato psicológico 
y su reciprocidad, sí que muestra mayor satisfacción y desempeño, lo cual avala la necesidad 




“Asimismo, las perspectivas de empleo futuro se han analizado como indicador de una 
política de recursos humanos a base de un plan estratégico de la organización, aunque los 
resultados no muestran relación con las prácticas de recursos humanos, lo que contravendría 
la tesis del alineamiento del sistema de recursos humanos con la política empresarial.  
 
Se debe tener en cuenta el modo en el que se ha medido esta variable que, si no hay un plan 
estratégico anteriormente definido en la organización, podría estar ofreciendo una visión 
sesgada respecto al sistema de recursos humanos.  
 
Los resultados de esta tesis proporcionan evidencia teórica a la investigación multinivel 
(constructos emergentes y modelos homólogos) y muestra cómo el todo es más que la suma 
de las partes, proporcionando en algunos casos, resultados diferentes para las mismas 
variables en diferentes niveles teóricos. Además, proporcionan una visión general del 
funcionamiento de la organización, teniendo en cuenta sus construcciones, desde la 
existencia de una serie prácticas de RRHH orientadas al compromiso y cómo se relacionan 
con el desempeño organizacional. 
 
Por último, los resultados de la presente tesis aportan evidencia empírica a algunas de las 
relaciones propuestas por el modelo integrador del funcionamiento de la organización de 
Ostroff y Bowen (2000). Este modelo global abre nuevas vías para la investigación a nivel 
global de la organización, ya que ha mostrado su valor heurístico.”      
 
 2.1.2 Nacionales 
 
 Barba, L (2011), “en su trabajo de investigación Factores Predictores de la 
Satisfacción Laboral en los Docentes de las Instituciones Educativas de la APC-SUR, Señala 
que: 
 
Su estudio explora estas preguntas de investigación: ¿El ambiente de trabajo, la supervisión 
del docente, el reconocimiento del docente y una percepción justa y equitativa de los 
predictores de la satisfacción laboral en los docentes de secundaria en la Conferencia South 




El estudio es exploratorio, descriptivo, correlacional y transversal. La muestra está 
compuesta por 60 profesores de las escuelas secundarias de la Conferencia South Central 
Perú, en Lima. La unidad de observación fue la maestra del aula.  Se usó la encuesta como 
medio para recopilar información. El software estadístico SPSS se usó para el procesamiento 
de datos. Para la prueba de hipótesis nula se usó la regresión lineal múltiple a través de un 
método gradual. Resultados p <0.05 y con un coeficiente de determinación R2 = 0.704.  
 
Las conclusiones a las que se llegó fueron las siguientes: 
La mejora en el clima organizacional de una escuela depende del manejo adecuado de los 
docentes. El ambiente laboral, el reconocimiento docente y la supervisión de los maestros 
predicen la satisfacción laboral entre los docentes de secundaria en las instituciones 
educativas adventistas del Séptimo Día en la Conferencia South Central Perú, y hacen que 
su trabajo sea gratificante.  
 
La mayoría de los maestros de escuela secundaria adventista del séptimo día están 
satisfechos con los valores que se practican y con la autonomía con la que trabajan.  
 
La satisfacción de los docentes es buena, aunque podría ser mejor si mejoraran sus salarios 
y si sus administradores mostraran más reconocimiento por su trabajo, ya que un número 
considerable de profesores (entre el 20 % y el 30 %) nunca han recibido ningún tipo de 
reconocimiento por parte de sus administradores, sus colegas, sus padres o sus alumnos.  En 
cuanto al trato justo y equitativo, los docentes no perciben ninguna discriminación religiosa, 
de género, social o económica. Además, tienen las mismas oportunidades para la formación 
de los profesores y la misma autonomía en su trabajo. 
 
 Por su parte, “en su trabajo de investigación La nueva gestión del potencial humano 
y su evaluación de desempeño en las instituciones financieras de Huamanga, indica que:   
 
“Se ha demostrado, con evidencias significativas, que estadísticamente los desempeños 
laborales en las instituciones financieras de Huamanga definitivamente son influidos por 
acciones de motivación y por los diferentes programas de incentivos. Por ejemplo, los 
reconocimientos individuales, la imparcialidad y transparencia en los ascensos y las 
promociones de los empleados y fundamentalmente los incentivos por productividad, 




“Es posible afirmar que, el dominio de destrezas y habilidades, el buen nivel de 
conocimientos actualizados, los comportamientos y conductas adecuadas que generan un 
clima organizacional para el óptimo rendimiento laboral tienen una importante y decisiva 
influencia de un conjunto de acciones de motivación, de estímulos, incentivos, de 
reconocimientos, todas ellas, características de la nueva gestión de personas, con la cual se 
refuerza la validez de la hipótesis principal. 
 
Igualmente, la puesta en práctica de estrategias de motivación, así como la asignación a los 
empleados de los recursos necesarios e indispensables, la implementación de áreas de trabajo 
con equipos y tecnología, ambientes y condiciones saludables de trabajo que propicien un 
clima organizacional adecuado, de armonía e integración de equipos multidisciplinarios, 
contribuye decisivamente en el trabajo eficiente y en el logro de resultados, aseveración que 
se ha demostrado con los análisis cuantitativos de las variables en estudio.  
 
Estadísticamente, existen evidencias significativas de que la efectividad de los desempeños 
laborales, que se explican en la prestación de los servicios con calidez, en la atención 
oportuna y la satisfacción plena de los clientes, que consolidan la buena imagen institucional, 
también son consecuencias de estrategias de motivación identificadas en el párrafo anterior, 
validándose de la segunda hipótesis específica.  
 
Los rendimientos laborales de los empleados de las entidades financieras de Huamanga 
consideran importante la puesta en práctica de un programa de estímulos e incentivos, 
distinguiéndose la asignación de recursos económicos para capacitación y 
perfeccionamiento, bonos de participación de utilidades al final de un periodo de gestión, 
actividades de recreación, esparcimiento y deporte.”  
 
 
“Finalmente, el incremento de los niveles de producción y productividad laboral, el logro de 
los objetivos y metas concretas, así como el mejoramiento continuo en la prestación de los 
servicios derivan de la implementación de un conjunto de estímulos organizacionales y el 
otorgamiento de incentivos de carácter laboral como parte de las estrategias de gestión de 




 De otro lado, Tinoco, R (2017), “en su investigación titulada El desarrollo del talento 
humano en la Universidad Corporativa Intercorp, señala que: 
 
La investigación es descriptiva, la cual tiene como objetivo general analizar las opiniones 
del docente-empleado de INTERBANK en el bienio 2013-2014, referente a la gestión del 
talento humano en la Universidad Corporativa de Intercorp (UCIC).  
De la investigación se desprenden tres objetivos específicos:  
Analizar las opiniones del docente-empleado acerca del desarrollo de la gestión del talento 
humano en UCIC.  
Analizar las opiniones del docente-empleado de INTERBANK, referentes a los procesos de 
la gestión del talento humano en la UCIC. 
Analizar las sugerencias del docente-empleado de la UCIC para la gestión del talento 
humano de la institución.” 
  
 Finalmente, Bedoya, S. (2005), en “su investigación titulada La nueva gestión de 
personas y su evaluación de desempeño en empresas competitivas, señala que: 
 
1. Los propósitos de gestión de evaluación de desempeño están sufriendo grandes 
modificaciones, con el propósito de adecuarse a las nuevas exigencias de los 
escenarios modernos. El estudio de la función de los recursos humanos y del 
proceso de gestión de evaluación de desempeño, así como de su adecuación a los 
nuevos tiempos, constituye un gran desafío que las empresas deberán afrontar 
decididamente en los escenarios de los mercados globalizados, si desean ser 
competitivo y permanecer en este. 
2. Los nuevos enfoques radican en el análisis de las mejores prácticas empresariales 
y en la acción de revisar el cambio de recursos humanos y del proceso de gestión 
de la evaluación de su desempeño, especialmente en tres: dimensiones economía, 
social y tecnología. 
3. La nueva concepción de los recursos humanos y el establecimiento de un sistema 
de gestión de evaluación de desempeño, incidirá en el desarrollo de las empresas 






2.2 Bases teóricas 
 
2.2.1 Gestión de talento humano 
 
Chiavenato, I. (2009). “Define la gestión del talento humano como el conjunto de 
políticas y prácticas necesarias para dirigir los aspectos de los cargos gerenciales 
relacionados con las personas o recursos, incluidos reclutamiento, selección, capacitación, 
recompensas y evaluación de desempeño.” (p. 55).  
 “La gestión del talento humano, entonces, se convierte en un aspecto crucial, pues si 
el éxito de las instituciones y organizaciones depende en gran medida de lo que las personas 
hacen y cómo lo hacen, entonces invertir en las personas puede generar grandes beneficios. 
Es así que un área operativa, Recursos Humanos se convierte en el socio estratégico de todas 
las demás áreas, siendo capaz de potenciar el trabajo en equipo y transformar la organización 
radicalmente. Esa es su finalidad: Que las personas se desarrollen integralmente de manera 
individual y grupal, y así conseguir el crecimiento de la organización.” 
 
Al respecto, Vásquez (2008), afirmó: 
“Que la gestión del talento humano es una actividad que depende menos 
de las jerarquías, órdenes y mandatos. Señala que la importancia de la 
participación de la empresa implica formar una serie de medidas como el 
compromiso de los trabajadores de la empresa con los objetivos 
empresariales, el pago de salarios en función de la productividad de cada 
trabajador, trato justo a estos y formación profesional de los mismos. (p. 
123).” 
 
 Por su parte, “Mora (2012), resalta que: 
La gestión del talento humano es una herramienta estratégica, 
indispensable para enfrentar los nuevos desafíos que impone el medio. Es 
impulsar, afirma, a nivel de excelencia las competencias individuales de 
acuerdo a las necesidades operativas donde se garantiza el desarrollo y 







Respecto a la definición de talento humano tenemos definiciones de algunos expertos, entre 
ellos de: 
 
Chiavenato (2002), quien define la gestión del talento humano como “El conjunto de 
políticas y prácticas necesarias para dirigir los aspectos administrativos en cuanto a las 
personas o los recursos humanos, como el reclutamiento, la selección, la formación, las 
remuneraciones y la evaluación del desempeño”. (p. 9). 
 
Por su parte, tenemos a Wether (2012), “para quien la administración del recurso 
humano no solo incorpora el objetivo de la administración, sino que además comprende los 
objetivos que favorece a toda la organización y, sobre todo, a todas las personas que están 
comprometidas en el proceso del departamento del personal.” 
 
Asimismo, para Prieto (2013), la gestión del talento humano es: 
“Un área interdisciplinaria integrada por un sin número de dinámicas que 
la nutren y enriquecen en favor de la organización. Así como se habla de 
la aplicación e interpretación de pruebas psicológicas y de entrevistas, 
también se habla de tecnología del aprendizaje, de alimentación, de 
servicio social, planes de vida y carrera, diseño de los puestos y de la 
organización, satisfacción  en  el  trabajo, ausentismo, salarios y gastos 
sociales, mercado, ocio, incentivos, accidentes,  disciplina  y actitudes,  
interpretación  de  las  normas laborales, eficiencia y eficacia, estadísticas 
y registros/certificación, transporte para el personal, responsabilidad a 
nivel de supervisión, auditoría y otros asuntos diversos. (p. 22).” 
 
 “Definitivamente lo que dice Prieto respecto a la gestión del talento humano es 
mucho más completa, porque quienes están en el área de recursos humanos de una entidad 
no solo deben ser gestores de las personas para y hacia la empresa, si no para y hacia los 
mismos trabajadores, sus familias y bienestar personal, que en suma también será el bienestar 
de la organización. Un trabajador satisfecho en lo personal y laboral, será un trabajador que 




 “Al respecto, Vásquez (2008), al definirlo como una dinámica que depende en menor 
grado de las jerarquías y las órdenes superiores, señala la importancia que cumple la empresa 
al implicar en formar el compromiso de los trabajadores hacia los objetivos organizacionales, 
siendo justos en el pago de los salarios de acuerdo a la función que desempeñan, con un trato 
justo, desarrollando su formación personal y profesional.” 
 
Y de acuerdo a Chiavenato (2009), la gestión del talento humano se fundamenta en 
tres aspectos fundamentales y son: 
  
La primera, y tal vez la más importante, es que está compuesta por seres 
humanos, teniendo en cuenta que cada persona tiene su propio talento y 
característica, su propia cultura, habilidades, capacidades y actitudes, por 
lo que deben ser vistos como tal, como personas. 
 
El segundo aspecto, son los activadores inteligentes de los recursos 
organizacionales, que no es otra cosa que el grupo de personas que 
sobresalen de los demás por su dinámica en la participación de la 
organización. Además, porque esta participación se caracteriza por el 
enriquecimiento de la organización. Este grupo, con características 
especiales, comparte su aprendizaje y capacidad con los demás, logrando 
el beneficio de todos. 
 
Por último, el tercer aspecto que consideró el autor, se refiere a los socios 
de la organización, lo cual está referido al trato de los altos ejecutivos de 
la empresa, quienes deberían de asumir que los trabajadores son socios y, 
por tanto, deberían de recibir un trato acorde a esa condición, de manera 
que se sientan motivados y cumplan sus actividades laborales con mayor 
compromiso y dedicación, teniendo en cuenta que los empleados invierten 
tiempo, dedicación, esfuerzo y lealtad, a la espera de alguna recompensa, 
en muchos casos que no se da. (p. 10). 
 
Barceló, Juan Carlos (2016) indica lo siguiente:  
La gestión del talento se define como un conjunto de procesos de recursos humanos 
integrados y diseñados para atraer, desarrollar, motivar y retener a los empleados de 
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una organización. Es un proceso que surgió en los años 20’ y se ha ido desarrollando 
y creciendo su importancia a medida que las empresas se han dado cuenta de que lo 
“que impulsa el éxito de su negocio son el talento y las habilidades de sus empleados. 
La gestión de talento como concepto ha ido evolucionando mucho en los últimos 25 
años. El objetivo de las organizaciones que han puesto la gestión del talento en 
práctica lo hacen para dar solución al problema de retención de empleado. Se valora 
aún más la gestión del talento cuando las organizaciones descubren que resulta tres 
veces más caro para ellas realizar una nueva contratación que retener alguno de sus 
activos más valiosos. Ejemplo de ello, son los datos proporcionados por expertos en 
gestión de personas: 
 
 Hasta seis meses pueden ser necesarios para que un empleado nuevo llegue a 
adquirir la productividad adecuada en un trabajo. 
 Se necesitan nada menos que dieciocho meses para integrarlo a la cultura de la 
empresa. 
 Tienen que transcurrir veinticuatro meses para que el nuevo miembro del equipo 
alcance a conocer la estrategia y la actividad de la empresa en la que ha entrado a 
formar parte.”  
El hecho de conseguir o retener talentos para la organización es una estrategia sobre 
todo de las empresas más competitivas y que buscan crecer por medio de los recursos 
humanos que desempeñan un papel importante en la empresa y aumentan su valor. Una 
organización con talentos es una empresa más competitiva y dispuesta a enfrentarse a otras 
situaciones.” 
 Finalmente, sobre la gestión del talento humano, García, M.; Sánchez, K. y, Zapata, 
Á. (2008) la definieron como: 
  
“La actividad empresarial estratégica compuesta por un conjunto de 
políticas, planes, programas y actividades realizadas por una organización 
con el objeto de obtener, formar, motivar, retribuir y desarrollar a las 
personas que requieren en sus diferentes estructuras para crear una cultura 
organizacional donde se equilibren los diferentes intereses y se logren los 





Asimismo, para Chiavenato (2002):  
“El contexto de la gestión del talento humano está conformado por las 
personas y las organizaciones. Las personas pasan gran parte de sus vidas 
trabajando en las organizaciones, los cuales dependen de las personas para 
operar y alcanzar el éxito. Por una parte, el trabajo consume tiempo 
considerable de la vida y del esfuerzo de las personas que dependen de el 
para subsistir y alcanzar el éxito personal. Separar el trabajo de la 
existencia de las personas es muy difícil, casi imposible, debido a la 
importancia y el efecto que tiene en ellas. En consecuencia, las personas 
dependen de las organizaciones en que trabajan para alcanzar sus objetivos 
personales e individuales (…). (p. 7).” 
 
 “La gestión del talento humano, por tanto, en los últimos quince años ha adquirido 
importancia. La metamorfosis de administración del personal a administración de recursos 
humanos o gestión del talento humano, refleja una realidad de la vida actual de las 
instituciones: en las organizaciones de hoy, más planas, de mayor tamaño y de alto 
rendimiento, las personas muy calificadas, de menor tamaño y de alto rendimiento. Las 
personas muy calificadas y comprometidas suelen ser la clave de la competitividad de la 
institución.” 
 
 Para Benavides y Quintana (2003), “La gestión del talento humano puede conferir 
una ventaja competitiva para alcanzar resultados, y por lo tanto hará que establecer 
estrategias claras para que sirvan de apoyo a los procesos de aprendizaje”. (p. 99). 
 
Asimismo, Iturria, A. (2005), afirma lo siguiente: 
 
“Las instituciones, como empresas de servicios, también sienten la 
necesidad de elevar cada vez más su desempeño y obtener un 
reconocimiento social. Frente al requerimiento de buscar nuevas formas 
de gestión empresarial efectivas, nos encontramos ante una nueva 
tendencia de administración que es la gestión del talento humano, el cual 
fomenta dentro de la organización un clima de apertura, calidez y 
realización para los empleados o colaboradores. La gestión del talento 
humano rompe viejos paradigmas y taylorianos que bajo la represión e 




“Al referirse a las organizaciones, es necesario mencionar a las personas que las representan, 
que las vivifican y les dan personalidad propia. La manera como las personas se comportan, 
deciden, actúan, trabajan, cuidan a los clientes y asumen los negocios de las empresas varía 
ampliamente, y esa variación depende en gran parte de las políticas y directrices de las 
organizaciones sobre el manejo de las personas en las actividades. En muchas organizaciones 
se ha instaurado las relaciones industriales: visión burocratizada que viene desde el final de 
la revolución industrial y alcanzó su auge en la década de 1950. En otras organizaciones más 
sofisticadas, se desarrolla la administración del talento humano, enfoque que tiende a 
personalizar y ver a los trabajadores como seres humanos, dotados de habilidades y 
capacidades intelectuales. No obstante, la tendencia actual va más allá, puesto que se refiere 
a la administración con personas. Administrar con las personas significa conducir la 
organización junto con los colaboradores y socios internos que más entienden de ella y de 
su futuro, un enfoque que ya no mira las personas como recursos organizacionales, objetos 
serviles o meros sujetos pasivos del proceso, sino, fundamentalmente como sujetos activos 
que provocan las decisiones, emprenden las acciones y crean la innovación en las 
organizaciones.” 
 
 Chiavenato (2009), “asimismo, afirma que desde hace poco tiempo la cultura 
organizacional imperante en las empresas dejó de privilegiar las tradiciones pasadas y se 
concentró en el presente, y con ello, provocó que el conservadurismo y la preservación de 
status quo dieran paso a la innovación y al cambio de hábitos en la manera de pensar y actuar. 
La vieja concepción de las relaciones industriales se sustituyó por una nueva manera de 
administrar al personal, la cual recibió el nombre de administración de recursos humanos.” 
 
 Objetivos de la gestión del talento humano 
 
 “”El recurso humano en la empresa puede tener un efecto positivo o negativo, 
dependiendo del trato que se le dé. Para ello, entre los objetivos más importantes de la gestión 
del talento humano, según Chiavenato (2002) son:” 
  
Apoyar a la entidad en el logro de objetivos, mediante la identificación y 
realización de su misión; así como también generar un valor competitivo 
a la organización empleando las habilidades y potencialidades de sus” 
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trabajadores  adecuadamente; dotar de empleados motivados y ejercitados, 
reconociéndolos a través de recompensas de acuerdo a su desempeño y los 
objetivos planeados; posibilitar la autorrealización y sobre todo la 
satisfacción de los trabajadores;  amplificar la calidad de vida en el trabajo, 
como el estilo con que se debe gerenciar,  la libertad para la toma de 
decisiones, el ambiente laboral amigable, horas de labores adecuados a las 
normas; garantizar la supervivencia de la entidad,  administrando las 
tendencias en los cambios tecnológicos, económicos, culturales y  sociales 
y finalmente fijar políticas éticas y perfeccionar actitudes responsables 
como parte de la cultura organizacional. (p. 198). 
  
 Teorías que fundamentan la gestión del talento humano en las organizaciones 
 
 Teoría de la conducta de la organización  
 
 “La teoría surge a finales de la década de los 90, según Chiavenato (2012), que se 
fundamenta en el comportamiento humano en la organización, basado en la psicología 
objetiva y metódica. Significa que se basa en el aprendizaje, el estímulo, los métodos y las 
reacciones a las respuestas, aclarando que esta teoría no abarca conceptos subjetivos como 
la sensación, percepción y las emociones. La esencia, desde el punto de vista de esta teoría 
en la organización, recae en la conducta de las personas que forman parte de la organización, 
también considera que el administrador del recurso humano debe motivar a los trabajadores 
y de esta manera conocer sus necesidades. 
 
 Esta teoría, pone de manifiesto la importancia del recurso humano en la organización, 
dándoles una nueva misión a los administradores, quienes deben desarrollar las habilidades 
y talentos con las que ya ingresa el trabajador a la organización.” 
 
 Teoría del comportamiento organizacional 
 
 “Esta teoría es un campo de estudio del impacto que los individuos, los grupos y las 
estructuras tienen sobre el comportamiento dentro de la organización. Se trata de una 
herramienta humana que beneficia a las personas y se aplica, de modo general, a la conducta 




 Esta teoría se considera importante debido a que el comportamiento organizacional 
tiene que ver específicamente con las situaciones relacionadas con el empleo. No sorprende 
el comportamiento en relación con el trabajo, el ausentismo, la rotación del personal, la 
productividad, el rendimiento del trabajador y los gerentes que deben tomar en cuenta estos 
aspectos para que esas conductas no afecten negativamente en el rendimiento de la entidad, 
sino a través de una buena gestión del talento humano, las personas aporten a la 
organización.” 
 
 Fundamentos teóricos del compromiso laboral 
 
En el modelo de Allen y Meyer (1991), se definió como: “Un estado psicológico que 
caracteriza la relación entre una persona y una organización, que influyen en la decisión de 
continuar o dejar la organización.” (p. 61).  
 
 “Así también, los autores sostuvieron que el compromiso permite elevar el 
desempeño a través de asegurar una identificación, un sentido de pertenencia y lealtad a su 
institución.” 
 
2.2.2  Satisfacción laboral 
 
 Para Peiró, J. M (1996), “La satisfacción laboral es una actitud o conjunto de 
actitudes desarrolladas por la persona hacia su situación de trabajo. Estas actitudes pueden 
ir referidas hacia el trabajo en general o hacia facetas específicas del mismo.” (p. 343).  
 
 Se podría decir, que es “el grado el cual un empleado se identifica con la 
organización, con sus metas y desea mantenerse en ella como uno de sus miembros. Para 
Robbins (2008), el compromiso organizacional es un mejor pronosticador de la rotación que 
la satisfacción en el trabajo, ya que un empleado podría estar insatisfecho con su trabajo en 





 “A veces resulta difícil distinguir entre motivación y satisfacción laboral, debido a 
su estrecha relación. Lo mismo sucede entre la satisfacción con el trabajo y la moral del 
empleado. Muchos autores emplean ambos términos como si fueran sinónimos. La 
satisfacción en el empleo designa, básicamente, un conjunto de actitudes ante el trabajo. Es 
la disposición psicológica del sujeto hacia su trabajo (lo que piensa de él), y esto supone un 
grupo de actitudes y sentimientos. De ahí, que la satisfacción o insatisfacción con el trabajo 
depende de numerosos factores: el ambiente físico donde trabaja, el hecho de que el jefe lo 
llame por su nombre y lo trate bien, el sentido de logro o realización que le procura el trabajo, 
la posibilidad de aplicar sus conocimientos, que el empleo le permita desarrollar nuevos 
conocimientos y asumir retos, etc.” 
 
 “Hay otros factores que repercuten en la satisfacción y que no forman parte de la 
atmósfera laboral, pero que también influyen en la satisfacción laboral. Por ejemplo, la edad, 
la salud, la antigüedad, la estabilidad emocional, condición socio-económica, tiempo libre y 
actividades recreativas practicadas, relaciones familiares y otros desahogos, afiliaciones 
sociales, etc. Lo mismo sucede con las motivaciones y aspiraciones personales, así como con 
su realización. Shultz (1991)”  
 
La satisfacción laboral es definida por Schermerhurn, Hunt y Osborn (2005) como:  
 
“El grado en el cual los individuos experimentan sentimientos positivos o 
negativos hacia su trabajo. Dos elementos que cabe destacar en esta 
definición son: la caracterización de la satisfacción como un sentimiento 
en sentido positivo (satisfacción propiamente dicha) o negativo 
(insatisfacción), y el hecho de que ese sentimiento puede tener distintos 
grados de intensidad en uno u otro sentido. (p. 118).” 
 
 “La satisfacción laboral, es el conjunto de sentimientos y emociones favorables o 
desfavorables con los que los empleados ven su trabajo. Esta definición es más amplia que 
la primera, pues incluye las emociones y, al igual que la anterior, considera que pueden ser 





 Para Gibson, Ivancevich y Donnelly (2001) “La satisfacción laboral es una actitud 
que los individuos tienen sobre su trabajo.” (p. 121).  
 
 “En esta definición, se considera que la satisfacción laboral es un concepto más 
amplio que un sentimiento o una emoción, puesto que lo consideran como una actitud, que 
por lo tanto tienen un componente cognitivo, uno afectivo y otro conductual, frente al 
trabajo. 
 
 Tomando como referencia las definiciones antes citadas y tomando lo que ellas tienen 
en común, para efectos de esta investigación, se define la satisfacción laboral como el 
conjunto de sentimientos, tanto positivos como negativos, que tiene un trabajador hacia su 
trabajo, generado por diversos factores particulares relacionados con la labor que realiza y 
con las condiciones bajo las cuales se efectúa. 
 
 La satisfacción laboral, por tanto, es el nivel de conformidad de la persona en su 
relación a su trabajo o labor que desarrolla. La satisfacción laboral incluye la situación de su 
remuneración, el tipo de trabajo, las relaciones humanas, y la seguridad respectivamente. 
 
 El desempeño laboral es la cantidad y calidad en el cumplimiento de tareas de un 
individuo o grupo. La selección adecuada de personas trae a las personas con la capacidad 
adecuada para ocupar un puesto. Los mejores gerentes se aseguran a diario que personas 
talentosas ocupen todos los puestos bajo su supervisión. La capacitación y desarrollo 
mantienen actualizadas las habilidades de las personas y permiten que su desempeño laboral 
alcance un alto nivel de logro. Al renovar y redoblar su compromiso con el factor de 
capacidad y con las mejores prácticas en la gestión del talento humano, los gerentes pueden 
contribuir sustancialmente al desarrollo del desempeño laboral.  
 
 La satisfacción laboral requiere apoyo porque hasta el individuo más capaz y 
dedicado no alcanzará los niveles más elevados de desempeño, a no ser que cuente con el 
apoyo apropiado. El apoyo crea un ambiente de trabajo rico en oportunidades para aplicar el 
propio talento para obtener la máxima ventaja. Para utilizar plenamente su capacidad, los 
trabajadores necesitan suficientes recursos, objetivos e instrucciones claras, estar libres de 
reglas y restricciones laborales innecesarias, tecnologías adecuadas y retroalimentación del 
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desempeño. Proporcionar estas y otras formas de apoyo laboral directo es una 
responsabilidad de la gestión del talento humano.”  
 
 Para Kurt, Z. (2014), “el desempeño laboral es, la apreciación, más o menos objetiva 
en función de estándares e indicadores, respecto de cuál es el nivel de ajuste entre el esfuerzo 
del trabajador, los logros alcanzados y la calidad de su trabajo en un contexto organizacional 
y de industria.”  
 
 Existen teorías que sustentan la satisfacción laboral 
 
a) Teoría de los factores higiénicos y de las motivaciones  
  
 “La teoría de los factores higiénicos y de las motivaciones fue desarrollada por 
Herzberg, Mausner y Snyderman, en 1959, quienes fundamentaron sus estudios en base a la 
investigación sobre la satisfacción en el trabajo, con una muestra de doscientos técnicos. 
 
 Recurrieron al método de los incidentes críticos. En las entrevistas realizadas, 
pidieron a los sujetos que identifiquen en qué situaciones se sentirán claramente satisfechos 
en su trabajo y aquellas que sean especialmente insatisfactorias. Agruparon las respuestas en 
categorías y observaron las frecuencias respectivas. 
 
 Los resultados mostraron que algunos factores están asociados a una elevada 
satisfacción (por ejemplo, el reconocimiento, la creatividad, la responsabilidad, la 
promoción), y otros factores, se relacionan con una significativa insatisfacción en el trabajo 
(por ejemplo, las políticas de la empresa y de la dirección, los aspectos técnicos relacionados 
con la supervisión, el salario, las condiciones de trabajo). Respecto a la primera situación -
satisfacción en el trabajo, cuyos factores están relacionados con el contenido del trabajo-, 
los investigadores atribuyen la designación de factores motivacionales. 
 
 En cuanto a los resultados relacionados con la insatisfacción en el trabajo, cuyos 
factores se relacionan con el contexto de trabajo, Herzberg, Mausner y Snyderman adoptan 




 El modelo de las características de la función 
 “Para Hackman y Oldham (1980), la satisfacción en el trabajo resulta de las 
características del trabajo que el individuo ejecuta. En base a este presupuesto, para ellos es 
posible desarrollar formas ideales de organización del trabajo, a través del incremento de la 
variedad de aptitudes requeridas por este, de la identidad y del significado de las tareas y de 
la autonomía en la función, para que el individuo pueda resolver problemas relacionados con 
su trabajo y obtener un feedback de las tareas ejecutadas. 
 
 En este contexto, los autores desarrollaron el modelo de las características de la 
función. Este tiene como presupuesto que los individuos pueden ser motivados a través de 
la satisfacción intrínseca que resulta del desempeño de las tareas. 
 
 Conforme a lo anterior, las características centrales del trabajo (variedad de aptitudes, 
identidad de la tarea, significado de la tarea, autonomía en la función y feedback) influyen 
en el estado psicológico de los individuos que, a su vez, contribuye a la formación 
profesional, en la satisfacción en el trabajo y en la motivación. 
 
 Las características centrales del trabajo pueden inducir a tres estados psicológicos 
diferenciados. Así, la variedad del trabajo, la identidad, y el significado de la tarea influyen 
en el significado que el individuo atribuye a su trabajo, la autonomía contribuye al sentido 
de responsabilidad personal del individuo por el trabajo que realiza, y el feedback refuerza 
el conocimiento acerca de los resultados del trabajo.” 
 
 b) Teoría de adaptación al trabajo  
 
 “La teoría de adaptación al trabajo tiene por base la interacción entre el individuo y 
el ambiente de trabajo. Según Dawis y Lofquist (1984), los individuos procuran desarrollar 
y mantener cierta correspondencia con el ambiente de trabajo, de acuerdo con un proceso 
continuo y dinámico, al cual designan “adaptación al trabajo”. Destacan dos tipos de 
correspondencias. El primero, se caracteriza por el grado de correspondencia entre atributos 
individuales (las capacidades y competencias propias y las exigencias de la función, 
asumiendo la designación de resultados satisfactorios). El segundo tipo, se refiere al grado 




 “Para esta teoría y de acuerdo con sus autores, es posible enunciar los siguientes 
presupuestos: 
1. La adaptación de la persona al trabajo resulta de los niveles de los resultados 
satisfactorios y de la satisfacción del individuo con relación al trabajo. 
2. Los resultados satisfactorios dependen de la relación entre las competencias y 
capacidades individuales y, las competencias y capacidades necesarias para el 
desempeño de la función, implicando una relación entre el sistema de 
recompensas y las necesidades individuales. 
3. La satisfacción en el trabajo depende de la relación entre las necesidades 
individuales y el sistema de recompensas, implicando la relación entre las 
competencias individuales y las competencias requeridas. 
4. Las relaciones entre los resultados satisfactorios y las competencias requeridas por 
la función son mediadas por la satisfacción en el trabajo. 
5. Las relaciones entre la satisfacción en el trabajo y las necesidades aumentadas son 
mediadas por los resultados satisfactorios. 
6. Los niveles inadecuados de satisfacción o de resultados satisfactorios pueden 
contribuir a la salida del individuo de la organización (despido o abandono de la 
organización). 
 
 c) Teoría de la discrepancia 
 
 De acuerdo con la teoría de la discrepancia. Locke (1976). La satisfacción en el 
trabajo resulta de la existencia de una congruencia entre los valores y las necesidades 
individuales y, los valores que pueden ser alcanzados a través del desempeño de una función. 
 
 Locke (1976), al referirse a varias dimensiones del trabajo, presenta tres elementos 
primordiales que contribuyen a la clarificación del proceso de la discrepancia: la satisfacción 
con las dimensiones del trabajo, la descripción de las dimensiones y, la relevancia de las 
dimensiones. 
 
 En cuanto a la satisfacción con las dimensiones del trabajo, Locke aborda la 
problemática de la evaluación afectiva de las múltiples dimensiones del carácter individual 
inherentes al trabajo. En cuanto a la descripción de las dimensiones, el autor se refiere a las 
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percepciones que no se relacionan con los afectos y que se localizan en experiencias 
relacionadas con las especificaciones del trabajo. 
 
 Al considerar la relevancia de las dimensiones, Locke atiende a la importancia, o al 
valor, que las dimensiones del trabajo tienen para el individuo. 
 
Así, la discrepancia resulta de los valores que los individuos conceden a las 
dimensiones del trabajo. La satisfacción en el trabajo, entonces, deriva del valor atribuido a 
cada una de esas dimensiones y de la congruencia entre el nivel alcanzado y lo ambicionado. 
 
 Por otro lado, la importancia atribuida a una dimensión influye en la intensidad 
relativa de la satisfacción en el trabajo, producida por el grado de discrepancia entre las 
percepciones y los valores. En este contexto, cuanto más importante es para el individuo la 
dimensión, mayor será la variabilidad al nivel de su respuesta afectiva, es decir, de su 
satisfacción. Peiró y Prieto (1996). 
 
 En resumen, la teoría se fundamenta en la discrepancia y en la importancia de las 
dimensiones del trabajo y, confiere relevancia a los procesos psicológicos de comparación 
en el ámbito de la satisfacción en el trabajo. 
 
d) Modelo de satisfacción de facetas 
 
 El modelo de satisfacción de facetas resulta del grado de discrepancia entre lo que el 
individuo piensa que debe recibir y lo que efectivamente recibe. En este ámbito, se verifican 
dos procesos distintos: un proceso de comparación intrapersonal, otro de comparación 
interpersonal. 
 
 De acuerdo a este modelo, lo que el individuo acredita que merece recibir resulta de 
un proceso de comparación de sus contribuciones y de los requisitos de la función, como 
también de la relación percibida entre las contribuciones y los resultados obtenidos por 




 Así, la cantidad que debería ser recibida (QDR) resulta: a) de la percepción de las 
contribuciones individuales para el trabajo; b) de la percepción de las contribuciones y de 
los resultados de los colegas y, c) de las características percibidas del trabajo. 
 
 La percepción de las contribuciones individuales y la percepción de las 
contribuciones y de los resultados de los otros resultan de características individuales como 
las competencias, la experiencia, el esfuerzo, la formación, la edad, la antigüedad. 
 
 e) Teoría del grupo de referencia social 
 
 Según la teoría del grupo de referencia social, la satisfacción del individuo en el 
trabajo se relaciona con las características de su grupo de pertenencia. Es en este grupo que 
el individuo se encuentra y se enfrenta con normas que le permiten desenvolver una idea 
propia del mundo en que vive, contribuyendo, así, a la explicación que formula sobre su 
realidad. Las características del trabajo, al ser compatibles con esas normas y deseos, 
facilitan el desarrollo de actitudes más favorables con relación al trabajo y, 
consecuentemente, contribuyen a la satisfacción en el trabajo. (Korman, A. 1978).” 
 
 f) Teoría del procesamiento social de información 
 
 “Según la teoría del procesamiento social de la información (Salancik y Pfeffer, 
1977; 1978), tanto la información que el individuo percibe, proveniente de su ambiente de 
pertenencia, así como el proceso de influencia social, moldean el núcleo que desencadena el 
proceso de formación de actitudes y la emergencia de las necesidades individuales. 
Las personas procuran adaptar las actitudes y los comportamientos a su contexto social y a 
sus vivencias, pasadas y presentes (Peiró y Prieto, 1996).” 
 
 “Para Salancik y Pfeffer (1978), las actitudes y las necesidades dependen de tres 
factores; a) las percepciones individuales y la evaluación afectiva de la situación de trabajo; 
b) el contexto social que ofrece información sobre las actitudes consideradas adecuadas; c) 
la percepción que el individuo tiene acerca de las razones que lo conducirán a manifestar 




 En efecto, la satisfacción es considerada como un producto proveniente del proceso 
de influencia social y, también, como un fenómeno que tuvo su origen en el contexto social.” 
 
 g) Modelo dinámico de la satisfacción en el trabajo 
 
 “El modelo dinámico de la satisfacción en el trabajo se caracteriza por la concepción 
dinámica de la satisfacción en el trabajo. Según este modelo, la satisfacción en el trabajo es 
un producto del proceso de interacción entre el individuo y su situación de trabajo. Por tanto, 
la satisfacción es mayor cuanto mayor poder tenga la persona para controlar su situación de 
trabajo.” 
 
 También tenemos dimensiones de la satisfacción laboral 
 
 a) Satisfacción intrínseca 
 Alvares afirma que “Conjunto de aspectos que el profesional valora o cuestiona 
y que se encuentran relacionados con la naturaleza y contenido del trabajo 
mismo.” (2003, p. 72). 
 
 “Los factores que se miden en la satisfacción intrínseca son:  
 
 Independencia; condición laboral que tiene el personal para realizar su labor 
por sí mismo, en forma autónoma y tomar decisiones acerca de su trabajo.  
 Variedad: condición laboral del trabajador. 
 Línea de carreras: condición laboral que tiene o acceder a puestos académico 
– administrativos dentro de la organización donde uno labora. 
 Reconocimiento y distinciones: condición laboral que tiene trabajador cuando 
es reconocido en su trabajo y premiado por autoridades.” 
  
b) Satisfacción extrínseca 
 
“Conjuntos de aspectos del trabajo relacionados con el ambiente físico y psicológico 




 “Los factores que se miden en la satisfacción intrínseca son: 
 
 Compensación económica: condición laboral que tiene el trabajador de sentirse 
remunerado en forma justa por la labor que realiza.  
 Condiciones de trabajo: condición laboral del trabajador al realizar su labor en 
condiciones técnicas. 
 Seguridad en el puesto: condición laboral del trabajador que tiene si se cuenta 
con un trabajo estable.  
 Estatus: condición laboral que tiene el trabajador de sentir que labora en un 
centro importante. 
 Calidad de relaciones interpersonales: condición laboral que tiene el 
profesional de sentir que puede entablar y mantener contactos interpersonales 
con otros colegas. 
 Capacitación y perfeccionamiento: condición laboral que el trabajador ha 
logrado y permite ampliar sus conocimientos en áreas distintas a su especialidad, 
así como aumentar sus conocimientos en áreas de su especialidad.” 
 
2.3. Definición de términos básicos  
 Desempeño: “Es el desarrollo de tareas y actividades con responsabilidad y 
conciencia. Se puede decir que el profesional tiene responsabilidades que cumplir 
o ejecutar como formador y tiene que tener un perfil que integre competencias 
básicas y específicas para desempeñarse con eficacia y eficiencia.”(Robbins, 
2004, p.10).” 
 Líder: “Los líderes son personas que piensan de manera estratégica y a futuro.  
Tienen carisma, esta virtud les permite atraer a otras personas y llamarlas a la 
acción deseada. El verdadero líder debe caracterizarse por ser una persona 
honesta, con la capacidad de trabajar con distintas personas, con la aptitud de 
manifestar sus opiniones e ideas e intentar estimular a los demás a que expresen 
sus propias posturas (Koontz y Weihrich, 2004, p.36).”” 
 La actitud: “Se trata de saber hacer que ocurra. La actitud emprendedora permite 
alcanzar y superar metas, asumir riesgos, actuar como agente de cambio, agregar 
valor, llegar a la excelencia y enfocarse en los resultados. Es lo que lleva a la 
persona a alcanzar la autorrealización de su potencial (Chiavenato, 2012, p.18).”  
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 Satisfacción laboral: “Sentimiento positivo respecto al puesto de trabajo propio, que 
resulta de una evaluación de las características de este” (Robbins, 2008, p.14).”  
 Liderazgo: “Es la función que ocupa una persona que se distingue del resto y es 
capaz de tomar decisiones acertadas para el grupo, equipo u organización que 
preside, inspirando al resto de los que participan de ese grupo a alcanzar una meta 
común. El líder con principios tendrá un liderazgo que influirá en el grupo para lograr 
cumplir y alcanzar los objetivos y metas establecidas (Koontz y Weihrich, 2004, 
p.15).” 
 Principios: “es aplicar leyes naturales y normas que tienen validez universal 
ejemplo: rectitud, equidad, justicia, integridad, honestidad, confianza. Estos 
principios si rigen el pensamiento o la conducta del líder y los integrantes de un grupo 
humano, tendrá como resultado el logro de objetivos y metas alcanzadas (Pintado 
E., 2005, p.65).”  
 Proactivo: “Significa mirar adelante y desarrollar una visión de a dónde se quiere 
que vaya la empresa y cómo puede utilizar sus RRHH para llegar hasta allí. (Gómez 
2008).”  
 Sinergia: “Es cooperación, es trabajo en equipo. La sinergia es el reflejo de la 
madurez del equipo. Es cuando todos se identifican con la cultura, la misión y visión 
de la organización y asumen sus responsabilidades aportando al crecimiento y 





















3.1.1. Hipótesis general 
 
H.G.  La gestión del talento humano tendría influencia significativa en la 
satisfacción laboral de los trabajadores del Banco Internacional del Perú – 
INTERBANK, Red de Tiendas Lima, Zona 4, 2017. 
 
3.1.2. Hipótesis específicas 
 
H.E.1. El desarrollo de compensaciones y beneficios sociales tendría influencia 
favorable en las condiciones de bienestar de los trabajadores del Banco 
Internacional del Perú – INTERBANK, Red de Tiendas Lima, Zona 4, 2017. 
H.E.2. El desarrollo de capacitaciones y entrenamientos permanentes tendría 
influencia positiva en el esfuerzo y resultados individuales de los trabajadores 
del Banco Internacional del Perú – INTERBANK, Red de Tiendas Lima, 
Zona 4, 2017. 
H.E.3. El desarrollo de creatividad e innovación tendría influencia significativa en el 
trabajo en grupo y con los directivos de los trabajadores del Banco 
Internacional del Perú – INTERBANK, Red de Tiendas Lima, Zona 4, 2017. 
 
3.2. Variables 
 V.I (X) Gestión de talento humano: “Es el área interdisciplinaria integrada por un sin 
número de dinámicas que la nutren y enriquecen en favor de la organización; así 
como se habla de la aplicación e interpretación de pruebas psicológicas y de 
entrevistas, también se habla de tecnología del aprendizaje, de alimentación, de 
servicio social, planes de vida y carrera, diseño de los puestos y de la organización”. 




 V.D. (Y) Satisfacción laboral: Se podría decir que “el grado en el cual un empleado 
se identifica con una organización en particular, con sus metas y desea mantenerse 
en ella como uno de sus miembros. Robbins” (2004, p. 66). 
 
3.2.1. Operacionalización de las variables 
 





































X1:  Desarrollo de 
compensaciones y 
beneficios sociales 
1. El desarrollo de compensaciones incentiva a los 
trabajadores.  
2. El desarrollo de compensaciones incentiva un clima 
laboral adecuado para mejorar la empresa. 
3. El desarrollo de competencias ayuda a adaptarse a los 
cambios. 
4. Los beneficios sociales son derechos que debe brindar 
la empresa por ley. 
 




5. El desarrollo de capacitaciones y entrenamientos 
permanentes ayuda al crecimiento de la empresa. 
6.  Existe un desarrollo de capacitaciones y 
entrenamientos permanentes en el Banco Internacional 
del Perú-INTERBANK. 
7. Las capacitaciones estimulan el aprendizaje de los 
trabajadores. 
8. Los entrenamientos permanentes y capacitaciones 
ayudan a que los trabajadores alcances sus objetivos. 
 
X3: Desarrollo de 
creatividad e 
innovación 
9. Existe un buen desarrollo de creatividad e innovación en 
el Banco Internacional del Perú INTERBANK. 
10. En la actualidad se hace necesario el desarrollo de la 
creatividad e innovación. 
11. Desarrollo de creatividad e innovación se fortalece en 
equipo. 
12. La nueva tecnología ayuda a sincronizar el trabajo en 
equipo.  
X.: Gestión de 
talento Humano 
13. La gestión del talento humano del Banco INTERBANK 
está orientada a brindar el mejor trato a sus 
trabajadores. 
14. El Banco Internacional del Perú INTERBANK cuenta 
con una gestión de talento humano adecuada para hacer 
crecer la empresa. 
15. La gestión de talento humano considera a sus 
trabajadores por sus destrezas dentro de su área laboral 

































Y1: Condiciones de 
bienestar de los 
trabajadores 
16. El desarrollo de compensaciones y beneficios sociales 
tendría influencia en las condiciones de bienestar en los 
trabajadores del Banco Internacional del Perú, -
INTERBANK. 
17. Es importante saber el estatus de las condiciones de 
bienestar laboral de los trabajadores de INTERBANK. 
18. Es importante los programas de bienestar para los 
trabajadores. 
19. La productividad y el bienestar de los trabajadores son 
importantes y necesarios. 
 
Y2: Esfuerzo y 
resultados 
individuales de los 
trabajadores 
20. El desarrollo de capacitaciones y entrenamientos 
permanentes tendría influencia en el esfuerzo y 
resultados individuales en los trabajadores del Banco-
INTERBANK. 
21. El esfuerzo y los resultados individuales son 
reconocidos dentro de la entidad bancaria 
INTERBANK. 
22. Motivar bien es un factor clave para el esfuerzo y 
resultados de los trabajadores. 
23. Es importante la motivación en el esfuerzo de los 
trabajadores. 
 
Y3: Trabajo en 
grupo y en los 
directivos  
 
24. El desarrollo de creatividad e innovación tendría 
influencia en el trabajo en grupo y con los directivos en 
los trabajadores del Banco –INTERBANK. 
25. La entidad bancaria INTERBANK realiza trabajos en 
grupo y con los directivos para incentivar el 
compañerismo.  
26. El trabajo en grupo puede ayudar en el crecimiento de 
las organizaciones. 
27. Es importante del trabajo en grupo y con los directivos. 
Y.: Satisfacción 
laboral 
28. La gestión del talento humano tendría influencia en la 
satisfacción laboral en los trabajadores del Banco 
INTERBANK. 
29. La satisfacción laboral hace que el trabajar ejerza mejor 
sus funciones dentro de la entidad bancaria.  
30. Cree que se podría mejorar la gestión para desarrollarse 











4.1 Enfoque de la investigación 
 
 “El enfoque es cuantitativo, ya que se fundamenta en un esquema deductivo y lógico. 
Busca formular preguntas de investigación e hipótesis para posteriormente probarlas, confía 
en la medición estandarizada y numérica, utiliza el análisis estadístico. Es reduccionista y 
pretende generalizar los resultados de sus estudios mediante muestras representativas. 
(Hernández Sampieri, 2014, p. 5).” 
 
4.2 Tipo de investigación 
 
 “El presente trabajo de investigación será de tipo explicativo causal, puesto que es un 
estudio cuyo propósito es describir variables y analizar su implicancia en un momento dado. 
Asimismo, busca determinar la gestión del talento humano y su implicancia en la 
satisfacción laboral de los trabajadores del Banco Internacional del Perú – INTERBANK, 
(Red de Tiendas Lima, Zona 4, 2017.)” 
 
4.3. Método de investigación 
 
 Método hipotético-deductivo: “Bernal lo define como un procedimiento que parte de 
unas aseveraciones en calidad de hipótesis y busca refutar o falsear tales hipótesis, 
deduciendo de ellas conclusiones que deben confrontarse con los hechos. En ese contexto, 
el método que utilizaremos en nuestra investigación es hipotético-deductivo, pues en el 
proceso considera la aplicación de un conjunto de observaciones, y a partir de ello se 
formulan las hipótesis que son sometidas a experimentos y, en función a las teorías, 
principios y leyes, las hipótesis son modificadas a partir de ciclos deductivos-inductivos 
(2010, p.60).” 
 
 En la “presente investigación se recurrió al método hipotético-deductivo, el cual 
procede de una verdad general hasta llegar al conocimiento de verdades particulares o 
específicas. Lo original del método deductivo es la argumentación deductiva, que se 




 El Método “de análisis y síntesis se refiere a dos actividades complementarias en el 
estudio de realidades complejas. El análisis consiste en la separación de las partes de esas 
realidades hasta llegar a conocer sus elementos fundamentales y las relaciones que existen 
entre ellos. La síntesis, por otro lado, se refiere a la composición de un todo por reunión de 
sus partes o elementos. Esta construcción se puede realizar uniendo las partes, fusionándolas 
u organizándolas de diversas maneras.”  
 
4.4. Diseño de la investigación 
 
“La investigación no experimental es la búsqueda empírica y sistemática en la que el 
científico no posee control directo de las variables independientes, debido a que sus 
manifestaciones ya han ocurrido o a que son inherentemente no manipulables. Se hacen 
inferencias sobre las relaciones entre las variables, sin intervención directa sobre la variación 
simultánea de las variables independiente y dependiente. (Kerlinger, 2002, p.16).”  
 
“No experimental, porque no se han manipulado ninguna de las variables dentro de las 
áreas del Banco INTERBANK de Lima. Transeccional, puesto que la recolección de 
información se va hacer en un momento y en un tiempo: año 2017. Y correlacional, porque 
se determina la relación entre las variables de estudio.” 
 











 “Para (Hernández, Fernández y Baptista, 2014, p. 174), Una población es el 
conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones. En el caso de 
nuestra investigación, la población lo constituyen 94 trabajadores entre personal directivo y 
M= Muestra    
OX= Observación de las Variable X 
OY= Observación de las variables Y 






ejecutivos financieros, cajeros, del Banco Internacional del Perú – INTERBANK, Red de 




 “Para determinar el tamaño óptimo de la muestra se utilizará el muestreo aleatorio 
simple para estimar proporciones, cuya fórmula se describe a continuación: 
 
                                         Z2 PQN 
                        n = ---------------------------- 
                                 e2 (N-1) + Z2 PQ 
  Donde: 
 
Z: Valor de la abscisa de la curva normal para una probabilidad del 95 % de 
 confianza. 
P:  Trabajadores integrantes del Banco Internacional del Perú – INTERBANK, Red de 
Tiendas Lima, Zona 4, que no están de acuerdo con la gestión de talento humano del 
mismo. (Se asume P = 0.5) 
Q: Trabajadores integrantes del Banco Internacional del Perú – INTERBANK, Red de 
Tiendas Lima, Zona 4, que si están de acuerdo con la gestión de talento humano del 
mismo. (Se asume Q = 0.5) 
E: Margen de error 5 % 
N: Población 
n: Tamaño óptimo de muestra. 
 A un nivel de confianza de 95 % y 5 % como margen de error la muestra a 
 seleccionar será: 
                                   (1.96)2 (0.5) (0.5) (94) 
                n = ----------------------------------------------------- 
      (0.05)2 (94-1) +  (1.96)2 (0.5) (0.5) 
 
n = Nuestra muestra es de 76 trabajadores del Banco Internacional del Perú – INTERBANK, 
Red de Tiendas Lima, Zona 4, 2017” 
 
Personal directivo y administrativo 20 









• Observación: “se puede definir como el uso de nuestros sentidos en la búsqueda 
de los datos que se necesitan para resolver un problema de investigación. 
(Sabino, 1992, p. 62).” 
 
• Entrevistas: “es la relación directa establecida entre el investigador y su objeto 
de estudio a través de individuos y grupos con el fin de obtener testimonios 
orales. La entrevista puede ser individual o colectiva, libre o dirigida. 
(Rodríguez, 2005, p. 98)” 
 
• La encuesta “es una técnica de recogida de información que consiste en la 
elección de una serie de personas que deben responderlas sobre la base de un 
cuestionario, en esta investigación se aplicó dos instrumentos (cuestionarios) 
uno para la variable gestión del talento humano, y otro para la satisfacción 
laboral. La encuesta es la técnica cuantitativa más utilizada para la obtención de 
información primaria. (Sánchez, 2016, p.45).” 
 
 Fichaje y análisis de documentos: “Permite recopilar toda clase de información 
teórica – científica, para estructurar las bases teóricas y orientar con eficacia la 
construcción de la fundamentación teórica de la investigación. Se emplearán 





 Cuestionario de entrevista: “sistema de preguntas racionales, ordenadas en 
forma coherente, tanto desde el punto de vista lógico como psicológico, 
expresadas en el lenguaje sencillo y comprensible, que generalmente responde 
por estricto la persona interrogada, sin que sea necesario la intervención del 




 Formulario de encuesta: son los documentos impresos, organizados de manera 
que faciliten la obtención de datos sobre las variables que se estudian para 
respuesta al problema de investigación, por medio de preguntas estructuradas 
(cerradas), preguntas no estructuradas (abiertas), escalas Likert u otras. 
Hernandez, R.(2014) 
 
4.7. Tratamiento estadístico 
 
 “Una vez concluidas las etapas de recolección y procesamiento de datos se inician 
con una de las más importantes fases de una investigación: el análisis de datos. En esta etapa 
se determina cómo analizar los datos y qué herramientas de análisis estadísticos son 
adecuados para este propósito. El tipo de análisis de los datos depende al menos de los 
siguientes factores. 
 
a) El nivel de medición de las variables.  
b) El tipo de hipótesis formulada. 
c) El diseño de investigación utilizado indica el tipo de análisis requerido para la 




 “El estudio se inició estableciendo un cronograma de actividades que permitieron el 
desarrollo sistemático y ordenado durante todo el proceso de investigación.  
 
 Para el trabajo de campo se realizó un cuestionario en un formato con treinta 
preguntas de tipo cerrada. Se aplicó las normas éticas (anonimato, confidencialidad, 
consentimiento informado, entre otros), las mismas que permitirán esclarecer la 
interdependencia entre las variables a analizar mediante el apoyo del análisis estadístico. 
 








 Se elaboró las coordinaciones respectivas con las autoridades del Banco 
Internacional del Perú – INTERBANK, Red de Tiendas Lima, Zona 4, 2017, con el fin de 




 La presentación se realizó de la siguiente manera: 
 
• Aplicación del consentimiento informado 
 “Se aplicó el consentimiento informado a los participantes, en el cual se indicó 
el nombre del investigador responsable, cuál es el objetivo del estudio; además 
se indicó que la participación es anónima y los datos son manejados de manera 
estrictamente confidencial.” 
 
• Condiciones de aplicación 
 La aplicación se llevó a cabo en del Banco Internacional del Perú – 
INTERBANK, Red de Tiendas Lima, Zona 4, y fue administrada por el 
investigador. La aplicación se realizó de modo colectivo. 
 
• Plan de análisis 
 Para el análisis de los datos, se aplicó a la muestra de 76 trabajadores, entre 
personal directivo y ejecutivos financieros, cajeros, del Banco Internacional del 
















5.1 Validez y confiabilidad de los instrumentos 
 
Validación: Gestión de talento humano  
La validación de los instrumentos de la presente investigación se realizó en base al 
marco teórico de la categoría de “validez de contenido”, utilizando el procedimiento 
de juicio de expertos calificados que determinó la adecuación de los ítems de los 




























































CLARIDAD “Está formulado con lenguaje apropiado. 99 80 89 
OBJETIVIDAD Está expresado en conductas observables. 95 78 95 
ACTUALIDAD 
Adecuado al avance de la ciencia y la 
tecnología. 
99 75 94 
ORGANIZACIÓN Existe una organización lógica entre 
variables e indicadores. 
95 79 95 
SUFICIENCIA 
Comprende los aspectos en cantidad y 
calidad. 
98 80 98 
INTENCIONALIDAD 
Adecuado para valorar aspectos sobre la 
comunicación interna 
99 80 95 
CONSISTENCIA 
Consistencia entre la formulación del 
problema, objetivos y la hipótesis.  
98 75 98 
COHERENCIA De índices, indicadores y las dimensiones. 98 75 97 
METODOLOGÍA La estrategia responde al propósito de la 
investigación. 
90 76 90 
PERTENENCIA Genera nuevas pautas para la 
investigación y construcción de teorías” 
99 80 95 
TOTALES  97.0% 77.8% 94.6% 




“Dada la validez de los instrumentos por juicio de expertos, donde la encuesta sobre 
la Gestión de talento humano obtuvo un valor de 89.80 %, podemos deducir que los 
expertos consideran que el instrumento de medición es aplicable y excelente.”  
 
Validación: Satisfacción laboral  
La “validación de los instrumentos de la presente investigación se realizó en base al 
marco teórico de la categoría de “validez de contenido”, utilizando el procedimiento 
de juicio de expertos calificados que determinó la adecuación de los ítems de los 




























































“CLARIDAD Está formulado con lenguaje apropiado. 89 87 90 
OBJETIVIDAD Está expresado en conductas observables. 90 91 85 
ACTUALIDAD 
Adecuado al avance de la ciencia y la 
tecnología. 
95 86 89 
ORGANIZACIÓN 
Existe una organización lógica entre 
variables e indicadores. 
85 85 95 
SUFICIENCIA 




89 88 91 
INTENCIONALI
DAD 
Adecuado para valorar aspectos sobre la 
gestión organizacional 
85 84 85 
CONSISTENCIA 
Consistencia entre la formulación del 
problema, objetivos y la hipótesis.  
91 92 89 
COHERENCIA De índices, indicadores y las dimensiones. 84 89 85 
METODOLOGÍA 
La estrategia responde al propósito de la 
investigación. 
86 86 96 
PERTENENCIA 
Genera nuevas pautas para la investigación 
y construcción de teorías” 
96 93 85 
TOTALES  98.0% 88.1 % 89.0% 




Dada la validez de los instrumentos por juicio de expertos, donde la encuesta sobre 
la Satisfacción laboral obtuvo un valor de 91.70 %, podemos deducir que los expertos 
consideran que el instrumento de medición es aplicable y excelente.  
 Confiabilidad del instrumento 
“Con respecto a la confiabilidad, se estima que un instrumento de medición es 
confiable cuando permite determinar que el mismo mide lo que el investigador quiere 
medir y, que, aplicado varias veces, replique el mismo resultado.” 
 
Hernández, Fernández y Baptista, indica “que la confiabilidad de un instrumento 
de medición se refiere al grado en que su aplicación repetida al mismo sujeto u objeto, 
produce iguales resultados”(2014, p.45).  
 
 Confiabilidad: Gestión de talento humano 
“Para determinar la confiabilidad se empleó el procedimiento de Medidas de 
consistencia, el cual permitió obtener el Coeficiente de Alfa de Cronbach, el cual se 
utiliza para estimar la confiabilidad de la consistencia del instrumento con más de 
dos alternativas de respuesta (puede ser bajo la Escala de Likert), con el fin de 
comprobar con cuanta exactitud, los ítems son consistentes, con relación a lo que se 
pretende medir. 
 
El Alfa de Cronbach, es un índice que permite comprobar la confiabilidad del 
instrumento de la investigación y presenta valores entre 0 y 1.” 
 




 = Alfa de Cronbach 
K = Numero de ítems del instrumento 
Si = Varianza de cada ítem 
St= Varianza Total 
El coeficiente de Alfa de Cronbach, requirió de una sola administración de los 


























en una prueba piloto de los trabajadores del Banco Internacional del Perú – 
INTERBANK, Red de Tiendas Lima, Zona 4, 2017. 
 
 
Tabla N° 01 
Estadísticas descriptivas 
 
Ítems N Varianza 
item1 30 ,233 
item2 30 ,178 
item3 30 ,900 
item4 30 1,389 
item5 30 ,667 
item6 30 2,222 
item7 30 ,489 
item8 30 1,378 
item9 30 ,989 
item10 30 ,178 
item11 30 ,989 
item12 30 1,156 
item13 30 1,556 
item14 30 ,544 
item15 30 1,433 
item16 30 1,067 
item17 30 ,233 
Item18 30 ,178 
Item19 30 ,900 
Item20 30 1,389 
Item21 30 ,667 
Item22 30 2,222 
Item23 30 ,489 
Item24 30 1,378 
Item24 30 ,989 
Item26 30 ,178 
Item27 30 ,989 
Item28 30 1,156 
Item29 30 1,556 
Item30 30 ,544 
Total 30 111,389 
N válido (según lista) 30  






















   Donde: 
“Por lo que podemos concluir que este instrumento está formado por un conjunto de 
ítems que se combinan aditivamente para hallar una puntuación global, es decir el  
calculado es decir 0,88 tiene una alta confiabilidad. 
 
Confiabilidad: Satisfacción laboral  
El Alfa de Cronbach, es un índice que permite comprobar la confiabilidad del 
instrumento de la investigación y presenta valores entre 0 y 1.” 
 




 = Alfa de Cronbach 
K = Numero de ítems del instrumento 
Si = Varianza de cada ítem 
St= Varianza Total 
El coeficiente de Alfa de Cronbach, requirió de una sola administración de los 
instrumentos de medición y alcanzó en la primera de ellas el 84,0 % de confiabilidad 
en una prueba piloto de los trabajadores del Banco Internacional del Perú – 
INTERBANK, Red de Tiendas Lima, Zona 4, 2017. 
 
Tabla N° 02 
Estadísticas descriptivas. 
 
Ítems N Varianza 
item1 30 ,233 
item2 30 ,178 
item3 30 ,900 
item4 30 1,389 
item5 30 ,667 
item6 30 2,222 
item7 30 ,489 
item8 30 1,378 
item9 30 ,989 
item10 30 ,178 
item11 30 ,989 
item12 30 1,156 



























item14 30 ,544 
item15 30 1,433 
item16 30 1,067 
item17 30 ,233 
Item18 30 ,178 
Item19 30 ,900 
Item20 30 1,389 
Item21 30 ,667 
Item22 30 2,222 
Item23 30 ,489 
Item24 30 1,378 
Item24 30 ,989 
Item26 30 ,178 
Item27 30 ,989 
Item28 30 1,156 
Item29 30 1,556 
Item30 30 ,544 
Total 30 111,389 
N válido (según lista) 30 121.291 
Fuente: Datos de la investigación.  
Luego:       
Dónde:  
 
Por lo que podemos concluir que este instrumento está formado por un conjunto de 
ítems que se combinan aditivamente para hallar una puntuación global, es decir el  
calculado es decir 0,84 tiene una alta confiabilidad 
Cuadro N° 1: Estadísticas de confiabilidad 
 Variable Alfa de Cronbach N° de elementos 
Gestión del talento humano 0.88 30 
Satisfacción laboral 0.84 30 
 
Cuadro N° 2: Kuder Richardson 
Variable N° de elementos 
0,53 a menos Nula confiabilidad 
0,54 a 0,59 Baja confiabilidad 
0,60 a 0,65 Confiable 
0.66 a 0,71 Muy confiable 
0.72 a 0,99 Excelente confiabilidad 































5.2 Presentación y análisis de los resultados 
 
Tabla N° 1 
El desarrollo de compensaciones incentiva a los trabajadores de INTERBANK. 
Alternativas Frecuencia % 
a) Sí 50 66 
b) No 17 22 
c) No sabe, no opina 9 12 
Total 76 100 % 




 Realizado el análisis de la información, se encuentra que el 66 % de los encuestados 
respondió que sí, mientras que el 22 % señaló que no estaba de acuerdo con la mayoría y el 
12 % restante indicó que no saben, no opina nada al respecto. 
 
 Al observar los resultados de la Tabla, nos muestran que efectivamente la mayoría de 
los encuestados consideran que el desarrollo de compensaciones incentiva a los 
trabajadores de INTERBANK, porque los hace desarrollar habilidades y actitudes que les 
permitan realizar un trabajo de calidad, ya que algunos trabajadores aún tienen deficiencias 
al momento de trabajar. Por lo tanto, ayudará con la eficacia y productividad, creando 













Tabla N° 2 
El desarrollo de compensaciones incentiva un clima laboral adecuado para mejorar el banco 
internacional del Perú INTERBANK. 
Alternativas Frecuencia % 
a) Sí  52 69 
b) No 17 22 
c) No sabe, no opina 7 9 
Total 76 100 % 




Referente a los resultados que nos ha brindado el muestreo y la referente gráfica de 
la pregunta, aclaramos que el 69 % de los encuestados respondió que sí, mientras que el 22 
% fue de opinión contraria y el 9 % restante, indicó que no sabe, no opina respecto el tema 
planteado. 
 
Al analizar la información que se ha comentado en líneas anteriores, apreciamos que 
la mayoría fue de la opinión que el desarrollo de compensaciones incentiva un clima laboral 
adecuado para mejorar el banco internacional del Perú INTERBANK, ya que en algunos 
casos aún sigue habiendo desmotivación en los trabajadores, la cual genera un mal clima 
laboral. Por lo tanto, se busca la superación y mejora entre los compañeros, para que se 








Figura N° 2. El desarrollo de compensaciones incentiva un clima laboral adecuado para 
mejorar la empresa. 
















El desarrollo de competencias ayuda a adaptarse a los cambios a los trabajadores del Banco 
Internacional del Perú-INTERBANK. 
Alternativas Frecuencia % 
a) Sí 68 88 
b) No 2 03 
c) No sabe, no opina 6 09 
Total 76 100 % 




 Realizado el análisis de la información, este nos muestra que el 88 % de los 
encuestados respondió que sí, mientras que el 03 % señaló que no estaba de acuerdo con la 
mayoría y el 09 % restante indicó que no sabe, no opina nada al respecto. 
 
 “Al observar los resultados de la Tabla, esta nos muestra que efectivamente la mayoría 
de los encuestados considera que el desarrollo de competencias ayuda a adaptarse a los 
cambios a los trabajadores del Banco Internacional del Perú-INTERBANK, por lo que a 
algunos trabajadores aún les cuesta mantener permanencia en su puesto de trabajo. Por tanto, 
es importante que participen en la formación y pueden acceder a mejores condiciones de 
trabajo, de remuneración, a mayor empleabilidad y mejor calidad de vida. El desarrollo de 
calificaciones y competencias debería garantizar su capacidad para adaptarse a los cambios 







Figura N° 3.  El desarrollo de competencias ayuda a adaptarse a los cambios. 
 





Los beneficios sociales son derechos que debe brindar la empresa por ley, a los trabajadores 
de INTERBANK. 
Alternativas Frecuencia % 
a) Sí 68 90 
b) No 2 02 
c) No sabe, no opina 6 08 
Total 76 100 % 




 Realizado el análisis de la información, este nos muestra que el 90 % de los 
encuestados respondió que sí, mientras que el 02 % señaló que no estaba de acuerdo con la 
mayoría y el 08 % restante indicó que no sabe, no opina nada al respecto. 
 
 “Al observar los resultados de la Tabla, esta muestra que efectivamente la mayoría de 
los encuestados considera que los beneficios sociales son derechos que debe brindar la 
empresa por ley a los trabajadores de INTERBANK, porque aún siguen habiendo 
irregularidades con algunos trabajadores, por lo que es de carácter obligatorio que va más 
allá de las remuneraciones normales y periódicas que recibe por su trabajo: Afiliación a la 
seguridad social, pues el trabajador debe ser afiliado (por parte del empleador) desde el 
primer día de trabajo. Pago por horas extras y suplementarias. El trabajador tiene derecho a 
percibir el pago por horas extras y suplementarias, en el caso que trabaje estas horas. 
Vacaciones anuales, tiene derecho a un periodo de vacaciones laborales remuneradas. Pago 
de la jubilación patronal por 25 años o más si hubieren prestado servicios continua o 






Figura N° 4. Los beneficios sociales son derechos que debe brindar la empresa por ley. 
 
Tabla N° 5 
69 
 
El desarrollo de capacitaciones y entrenamientos permanentes ayuda al crecimiento de la 
entidad bancaria INTERBANK. 
Alternativas Frecuencia % 
a) Sí 59 78 
b) No 10 13 
c) No sabe, no pina 7 9 
Total 76 100 % 




El 78 % de los encuestados opinó que sí está de acuerdo con la interrogante, mientras 
que el 13 % señaló que no compartía la primera alternativa y el 9 % restante indicó que no 
sabe, no opina, al respecto. 
 
Al observar la Tabla y el Gráfico correspondiente, se puede apreciar que 
efectivamente la mayoría de los encuestados señaló que el desarrollo de capacitaciones y 
entrenamientos permanentes ayuda al crecimiento de la entidad bancaria INTERBANK, 
porque de esta manera ayudará a algunos trabajadores a desempeñarse más en su puesto y la 
entidad bancaria estará constituida por personal más capacitado, actualizado y agradecido 
con la misma, por brindarle estas nuevas capacitaciones que los hacen profesionales con 









Figura N° 5. El desarrollo de capacitaciones y entrenamientos permanentes ayuda al 
crecimiento de la empresa. 













Existe un desarrollo de capacitaciones y entrenamientos permanentes en el Banco 
Internacional del Perú-INTERBANK. 
Alternativas Frecuencia % 
a) Sí 40 52 
b) No 28 16 
c) No sabe, no opina 8 10 
Total 76 100 % 





En lo relacionado con la pregunta anteriormente planteada, se observa que el 74 % 
de los encuestados fue de la opinión que sí, mientras que el 16 % que no, y el restante, que 
sería el 10 %, no sabe, no opina al respecto.  
 
Conforme a lo expresado por parte de los encuestados, efectivamente la mayoría fue 
de la opinión que existe un desarrollo de capacitaciones y entrenamientos permanentes en 
el Banco Internacional del Perú-INTERBANK, aunque, sin embargo, se debe hacer con más 









Figura N° 6. Existe un desarrollo de capacitaciones y entrenamientos permanentes en el 




















Las capacitaciones estimulan el aprendizaje de los trabajadores en el Banco Internacional 
del Perú-INTERBANK. 
Alternativas Frecuencia % 
a) Sí 45 59 
b) No 21 28 
c) No sabe, no opina 10 13 
Total 76 100% 




Con respecto a los resultados de la anterior pregunta, observamos que el 59 % de los 
encuestados fue de opinión positiva, respondiendo que sí, mientras que el 28 % fue de 
opinión contraria, y el resto de los encuestados, que sería el 13 %, no sabe, no opina, respecto 
al tema. 
 
“Después de observar los resultados de la información descrita en líneas anteriores, 
se encuentra que efectivamente la mayoría de los encuestados señaló que las capacitaciones 
estimulan el aprendizaje de los trabajadores en el Banco Internacional del Perú-
INTERBANK, por lo que ayuda al desenvolvimiento del trabajador en cada puesto de la 
entidad financiera, brindándoles resultados positivos innegables cuando se trabaja en equipo, 
que van desde la rapidez con que se alcanzan las metas hasta el efecto positivo en el 
desarrollo de las habilidades interpersonales de los miembros del grupo. El aprendizaje 







Figura N° 7. Las capacitaciones estimulan el aprendizaje de los trabajadores en el Banco 
Internacional del Perú-INTERBANK. 













No sabe, no opina
Los entrenamientos permanentes y capacitaciones ayudan a que los trabajadores alcances 
sus objetivos dentro Banco Internacional del Perú INTERBANK. 
 
Alternativas Frecuencia % 
a) Sí 48 63 
b) No 21 28 
c) No sabe, no opina 7 09 
Total 76 100% 




Con respecto a los resultados de la anterior pregunta, observamos que el 63 % de los 
encuestados fue de opinión positiva, respondiendo que sí, mientras que el 28 % fue de 
opinión contraria, y el resto de los encuestados, que sería el 9 %, no sabe, no opina respecto 
al tema.  
 
Después de observar los resultados de la información descrita en líneas anteriores, se 
encuentra que efectivamente la mayoría de los encuestados señaló que los entrenamientos 
permanentes y capacitaciones ayudan a que los trabajadores alcancen sus objetivos en el 
Banco INTERBANK, ya que algunos trabajadores aún se les hace difícil concentrarse en el 
cargo que tienen y por ende es importante coincidir en la coordinación para el alcance de los 
objetivos del Banco, que requiere esfuerzo y pensar en el bien común, desplazar del eje 
central las necesidades y ponerse en el lugar de los compañeros y entender que en una misma 





Figura N° 8.  Los entrenamientos permanentes y capacitaciones ayudan a que los 
trabajadores alcances sus objetivos. 
 
Tabla N° 9 
73 
 
Existe un buen desarrollo de creatividad e innovación en el Banco Internacional del Perú 
INTERBANK. 
Alternativas Frecuencia % 
a) Sí 45 59 
b) No 21 28 
c) No sabe, no opina 10 13 
Total 76 100% 




Con respecto a los resultados de la anterior pregunta, observamos que el 59 % de los 
encuestados fue de opinión positiva respondiendo que sí, mientras que el 28 % fue de opinión 
contraria, y el resto de los encuestados, que sería el 13 %, no sabe, no opina, respecto al 
tema.  
 
Después de observar los resultados de la información descrita en líneas anteriores, se 
encuentra que efectivamente la mayoría de los encuestados señaló que existe un buen 
desarrollo de creatividad e innovación en el Banco Internacional del Perú INTERBANK, ya 
que ayudó a muchos trabajadores a ser creativos en el seno de las instituciones financieras, 
donde se mantienen los niveles de desarrollo y los círculos de creatividad se ve facilitadas 







Figura N° 9. Existe un buen desarrollo de creatividad e innovación en el Banco 
Internacional del Perú INTERBANK. 
 















En la actualidad se hace necesario el desarrollo de la creatividad e innovación para cualquier 
negocio que se necesite emprender. 
Alternativas Frecuencia % 
a) Sí 59 78 
b) No 10 13 
c) No sabe, no opina 7 9 
Total 76 100 % 




El análisis que se le ha hecho a la Tabla correspondiente, se puede observar que el 
78 % de los encuestados respondió de forma positiva con un sí, mientras el 13 % dijo que 
no, finalizando con el 9 % que no sabe, no opina, al respecto. 
 
Al hacer el análisis de los resultados de la encuesta, se pudo constatar que 
efectivamente la mayoría de los encuestados dijo que en la actualidad se hace necesario el 
desarrollo de la creatividad e innovación para cualquier negocio que se necesite emprender. 
La creatividad debe ser un proceso básico, ya que les ayudará a los trabajadores a diferenciar 
las competencias actuales. Es la semilla que puede germinar en un producto o servicio con 
























Desarrollo de creatividad e innovación se fortalece en equipo. 
Alternativas Frecuencia % 
a) Sí 51 67 
b) No 19 25 
c) No sabe, no opina 6 8 
Total 76 100 % 




Como se puede apreciar en la Tabla, las tendencias y los resultados que se representan 
es que el 67 % de los encuestados respondió que sí, y los de opinión contraria, el 25 % y el 
8 %, que no sabe, no opina, al respecto. 
 
Al interpretar los resultados de lo observado en el párrafo anterior, no cabe duda que 
la mayoría de los encuestados fue de la opinión que es importante el desarrollo de 
creatividad e innovación se fortalece en equipo, ya que algunos trabajadores no se sienten 
tan seguros. Es una forma de saber si están cómodos en el área donde laboran y si se pueden 
adaptar a los horarios. Este tipo de condiciones son de suma importancia para el desarrollo 









Figura N° 11. Desarrollo de creatividad e innovación se fortalece en equipo. 
 
Tabla N° 12 


















 Alternativas Frecuencia % 
a) Sí 55 72 
b) No 11 15 
c) No sabe, no opina 10 13 
Total 76 100 % 




Individualmente que la información recopilada de la pregunta, nos presenta que el 72 
% de los encuestados fue de opinión que sí, mientras que el 18 % señaló que no estaba de 
acuerdo con la primera alternativa y el 10 % restante indicó que no sabe, no opina, al 
respecto. 
 
Podemos ver que los datos mostrados en la parte porcentual y gráfica de la 
interrogante, clarifican que efectivamente la nueva tecnología ayuda a sincronizar el trabajo 
en equipo, por lo que ayudó actualmente en las plataformas y son herramientas de 
colaboración en línea, donde suelen posibilitar no solo a la comunicación en vivo, sino en el 
desarrollo de actividades sincrónicas como parte del entrenamiento en línea. Independiente 
del lugar donde se encuentre el instructor y los participantes, pueden comunicarse por medio 
del aula virtual para interactuar en vivo. Finalmente, ayudó en las charlas online, así algunos 
estén en un departamento y otros en otros, ayuda que permitió a los pequeños grupos a 








Figura N° 12. La nueva tecnología ayuda a sincronizar el trabajo en equipo en los 
trabajadores del Banco INTERBANK. 
Tabla N° 13 
La gestión del talento humano del banco INTERBANK está orientada a brindar el mejor 













Alternativas Frecuencia % 
a) Sí 57 75 
b) No 11 14 
c) No sabe, no opina 8 11 
Total 76 100 % 




El análisis de la Tabla presentada nos permite observar que la mayoría de los 
encuestados, el 75 %, respondió que sí, mientras el 14 % respondió que no, restando el 11 
%, el cual indica que no sabe, no opina, respecto al tema indicado.  
 
Por tanto, al observar los resultados de la Tabla y Gráfico correspondiente, se puede 
aseverar que efectivamente la mayoría de los encuestados fue coincidente señalando que la 
gestión del talento humano del banco INTERBANK está orientada a brindar el mejor trato 
a sus trabajadores, por lo que ofrece la organización bancaria es un ambiente que se 

















Figura N° 13.  La agestión del talento humano del banco INTERBANK está orientada a 
brindar el mejor trato a sus trabajadores. 
 
Tabla N° 14 
El Banco Internacional del Perú INTERBANK cuenta con una gestión de talento humano 











Alternativas Frecuencia % 
a) Sí 62 81 
b) No 10 13 
c) No sabe, no opina 5 6 
Total 76 100 % 




Según los datos mostrados en la Tabla y Gráfico correspondientes, la gran mayoría, 
el 81 %, fue de la opinión que sí, y la parte opuesta fue del 13 %, y para finalizar la totalidad 
de la muestra, el 6 % indicó que no sabe, no opina, al respecto. 
 
Encontrar los resultados que han sido expuestos por los encuestados, demuestran en 
la Tabla y Gráfica respectiva, que la mayoría de los mismos sostiene que el Banco 
Internacional del Perú INTERBANK cuenta con una gestión de talento humano adecuada 
para hacer crecer la empresa, donde el trato a los clientes es de buena manera, así como la 
atención inmediata, las metas trazadas por el bien de la entidad financiera, por ende, es 
importante las capacitaciones y reuniones con los trabajadores cada cierto tiempo para la 










Figura N° 14. El Banco Internacional del Perú INTERBANK cuenta con una gestión de 
talento humano adecuada para hacer crecer la empresa. 
Tabla N° 15 
La gestión de talento humano considera a sus trabajadores por sus destrezas dentro de su 
área laboral en el Banco Internacional del Perú INTERBANK. 




















a) Sí 68 90 
b) No 2 02 
c) No sabe, no opina 6 08 
Total 76 100 % 




 Realizando el análisis de la información que nos muestra la pregunta, se encuentra que 
el 90 % de los encuestados respondió que sí, mientras que el 02 % señaló que no estaba de 
acuerdo con la mayoría y el 08 % restante indicó que no sabe, no opina, nada al respecto. 
 
 “Al observar los resultados de la Tabla, esta nos muestra que efectivamente la mayoría 
de los encuestados considera que la gestión de talento humano considera a sus trabajadores 
por sus destrezas dentro de su área laboral en el Banco Internacional del Perú 
INTERBANK. Cabe señalar que la antigua administración de recursos humanos dio lugar al 
nuevo enfoque de gestión del talento humano. Actualmente, las personas han pasado a ser 
consideradas, por sus esfuerzos y actividades, como seres dotados de inteligencia, 
conocimientos, habilidades, destreza, aspiraciones y percepciones singulares, como nuevos 
socios de las organizaciones, constituyéndose en el capital intelectual de la organización y 








Figura N° 15. La gestión de talento humano considera a sus trabajadores por sus destrezas 
dentro de su área laboral en el Banco Internacional del Perú INTERBANK. 
 
Tabla N° 16 
El desarrollo de compensaciones y beneficios sociales tendría influencia en las condiciones 
de bienestar en los trabajadores del Banco Internacional del Perú, -INTERBANK. 
80 
 
Alternativas Frecuencia % 
a) Sí 45 59 
b) No 19 25 
c) No sabe, no opina 13 16 
Total 76 100 % 




La Tabla nos indica que el 59 % de los encuestados ha respondido que sí, y la parte 
opositora, que es el 25 %, ha dicho que no a la interrogante, y por último, el 16 % no sabe, 
no opina, respecto al tema.  
 
“Al analizar los resultados de la información procesada en la pregunta, se demuestra 
que efectivamente la mayoría de los encuestados está de acuerdo en que el desarrollo de 
compensaciones y beneficios sociales tendría influencia en las condiciones de bienestar en 
los trabajadores del Banco Internacional del Perú, -INTERBANK. Dentro de una compañía 
va mucho más allá del mejoramiento de la salud física y psicológica de los empleados, 
mostrando sus verdaderos beneficios en el momento en el que es comprendido de una manera 








Figura N° 16. El desarrollo de compensaciones y beneficios sociales tendría influencia en 
las condiciones de bienestar en los trabajadores del Banco Internacional del Perú, -
INTERBANK. 
 
Tabla N° 17 

















Alternativas Frecuencia % 
a) Sí 51 67 
b) No 19 25 
c) No sabe, no opina 6 8 
Total 76 100 % 




Como se puede apreciar en la Tabla, las tendencias y los resultados muestran que el 
67 % de los encuestados respondió que sí, y los de opinión contraria, el 25 %, dijo que no, 
mientras que el 8 % no sabe, no opina, al respecto. 
 
Al interpretar los resultados de lo observado en el párrafo anterior, no cabe duda que 
la mayoría de los encuestados fue de la opinión que es importante saber el estatus de las 
condiciones de bienestar laboral de los trabajadores de INTERBANK, ya que es una forma 
de saber si el empleado está cómodo en el área donde labora y si se puede adaptar a los 
horarios. Este tipo de condiciones, son de suma importancia para el desarrollo y crecimiento 









Figura N° 17. Es importante saber el estatus de las condiciones de bienestar laboral de los 
trabajadores de INTERBANK. 
Tabla N° 18 


















Alternativas Frecuencia % 
a) Sí 62 81 
b) No 10 13 
c) No sabe, no opina 5 6 
Total 76 100 % 




Según los datos mostrados en la Tabla y Gráfico correspondientes, la gran mayoría, 
el 81 %, fue de opinión que sí, y la parte opuesta, del 13 %, y el 6 % indicó que no sabe, no 
opina, al respecto. 
 
“Encontrar los resultados que han sido expuestos por los encuestados, demuestran en 
la Tabla y Gráfica respectiva, que la mayoría de los mismos sostiene que sí es importante 
los programas de bienestar para los trabajadores del Banco Internacional del Perú –
INTERBANK, por lo que es importante saber sus gustos y opiniones, para establecer las 
actividades más motivadoras y lograr amplia asistencia. Habrá que tener en cuenta a los 
líderes formales de cada grupo y detectar a los líderes informales, trabajar en conjunto para 









Figura N° 18. Es importante los programas de bienestar para los trabajadores del Banco 
Internacional del Perú, -INTERBANK. 
 
Tabla N° 19 
La productividad y el bienestar de los trabajadores son importantes y necesarios. 







a) Sí 60 79 
b) No 10 13 
c) No sabe, no opina 6 8 
Total 76 100 % 




Según los datos mostrados en la Tabla y Gráfico correspondientes, la gran mayoría, 
el 79 %, fue de opinión que sí, y la parte opuesta, el 13 %, indicó que no, y el 8 % indicó 
que no sabe, no opina, al respecto. 
 
“Encontrar los resultados que han sido expuestos por los encuestados, demuestra en 
la Tabla y Gráfica respectiva, que la mayoría de los mismos sostiene que en el Banco 
Internacional del Perú INTERBANK la productividad y el bienestar de los trabajadores son 
importantes y necesarios. Actualmente, la productividad de los trabajadores está ligada a las 
compensaciones e incentivos que ofrece la organización, lo cual ayudó a generar espacios 
de crecimiento en todos los aspectos y, a su vez, redunda en mejores resultados para el 
negocio. Esta tendencia está enmarcada en el plan de bienestar laboral de la empresa estipula 
desde el área de recursos humanos, donde se establecen puntos clave para contribuir con 
jornadas recreativas, deportivas y culturales que no generan mayor costo, pero sí estimulan 








Figura N° 19. La productividad y el bienestar de los trabajadores son importantes y 
necesarios. 
 
Tabla N° 20 
El desarrollo de capacitaciones y entrenamientos permanentes tendría influencia en el 















Alternativas Frecuencia % 
a) Sí 59 78 
b) No 9 12 
c) No sabe, no opina 8 10 
Total 76 100 % 




Los resultados que nos ha dado la Tabla muestran que el 78 % de los encuestados 
respondió que sí a la interrogante, mientras el 12 % señaló que no, restando el 10 %, que no 
sabe, no opina, respecto al tema planteado.  
 
Al observar la información comentada en el párrafo anterior, nos demuestra que 
efectivamente la mayoría de los encuestados señaló que el desarrollo de capacitaciones y 
entrenamientos permanentes tendría influencia en el esfuerzo y resultados individuales en 
los trabajadores del Banco-INTERBANK, porque actualmente los trabajadores pasan por 
una prueba de evaluación y selección, luego son capacitados para ser más eficientes en el 
puesto en el que son designados, donde se sienten más seguros y plena a la hora de realizar 









Figura N° 20. El desarrollo de capacitaciones y entrenamientos permanentes tendría 
influencia en el esfuerzo y resultados individuales en los trabajadores del Banco-
INTERBANK. 
 

















El esfuerzo y los resultados individuales son reconocidos dentro de la entidad bancaria 
INTERBANK. 
Alternativas Frecuencia % 
a) Sí 48 63 
b) No 21 28  
C) No sabe, no opina 7 9 
Total 76 100 % 




Al responder a la interrogante, los encuestados, se pudo observar que una gran parte, 
el 63 %, respondió que sí, mientras el 28 %, opinó que no, y el 9 % respondió que no sabe, 
no opina, respecto al tema planteado. 
 
Buscando explicar los resultados considerados en líneas anteriores, se puede señalar 
que efectivamente la mayoría de los encuestados considera que el esfuerzo y los resultados 
individuales son reconocidos dentro de la entidad bancaria INTERBANK, pues en algunas 
ocaciones el personal se reúne de forma amena para felicitar al trabajador por su desempeño 


























Motivar bien es un factor clave para el esfuerzo y resultados de los trabajadores. 
Alternativas Frecuencia % 
a) Sí 72 95 
b) No 0 0 
c) No sabe, no opina 4 5 
Total 76 100 % 




Según los datos mostrados en la Tabla y Gráfico correspondientes, la gran mayoría, 
el 81 %, fue de opinión que sí, y la parte opuesta fue de 13 % y 6 % indicó que no sabe, no 
opina, al respecto. 
 
“Encontrar los resultados que han sido expuestos por los encuestados, demuestran en 
la Tabla y Gráfica respectiva, que la mayoría sostiene que los trabajadores del Banco 
Internacional del Perú INTERBANK, considera que motivar bien es un factor clave para el 
esfuerzo y resultados de los trabajadores, por lo que es importante motivarlos 
constantemente, y para ello podemos utilizar diferentes técnicas como delegarles mayor 
autoridad, darles mayores responsabilidades, recompensar los logros obtenidos, ofrecer un 
buen clima laboral. Existen muchas técnicas y métodos que permiten motivar a los 
empleados para que estos desempeñen su labor más eficaz y productivamente. Para saber 









Figura N° 22. Motivar bien es un factor clave para el esfuerzo y resultados de los 
trabajadores. 
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Para el Banco Internacional del Perú INTERBANK es importante la motivación en el 
esfuerzo de los trabajadores. 
Alternativas Frecuencia % 
a) Sí 47 62 
b) No 21 28 
c) No sabe, no opina 8 10 
Total 76 100 % 




Según los datos mostrados en la Tabla y Gráfico correspondientes, la gran mayoría, 
el 62 %, fue de opinión que sí, y la parte opuesta, el 28 % y el 10 % indicó que no sabe, no 
opina, al respecto. 
 
“Encontrar los resultados que han sido expuestos por los encuestados, demuestran en 
la Tabla y Gráfica respectiva, que la mayoría de los mismos sostiene que para el Banco 
Internacional del Perú INTERBANK es importante la motivación en el esfuerzo de los 
trabajadores, porque la motivación convierte a las personas dignas de confianza. Ello le 
convierte en un modelo atractivo aumenta la capacidad para influir en el cambio y reducir 
las resistencias al cambio. Suscita sentido de la autoeficacia y autocontrol, contribuyendo a 
aumentar la autoestima y reducir el sentimiento de desmoralización e indefensión. Porque 
da información útil a los demás sobre sus puntos fuertes. Cambia el clima total de la 








Figura N° 23. Para el Banco Internacional del Perú INTERBANK es importante la 
motivación en el esfuerzo de los trabajadores. 
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 El desarrollo de creatividad e innovación tendría influencia en el trabajo en grupo y con 
los directivos en los trabajadores del Banco –INTERBANK. 
Alternativas Frecuencia % 
a) Sí 64 84 
b) No 7 9 
c) No sabe, no opina 5 7 
Total 76 100 % 




En la información de la Tabla y porcentajes del Gráfico, nos ha permitido conocer 
que el 84 % de los encuestados respondió que sí, mientras el 9 %, que no y el 7 % que no 
sabe, no opina, al respecto. 
 
Entonces, al analizar los resultados de la pregunta, apreciamos que efectivamente la 
mayoría de los encuestados señaló que el desarrollo de creatividad e innovación tendría 









Figura N° 24. El desarrollo de creatividad e innovación tendría influencia en el trabajo en 

















La entidad bancaria INTERBANK realiza trabajos en grupo y con los directivos para 
incentivar el compañerismo. 
Alternativas Frecuencia % 
a) Sí 52 69 
b) No 17 22 
c) No sabe, no opina 7 9 
Total 76 100 % 




Los resultados presentan que el 69 % señala que sí, mientras que el 22 %, dice que 
no y el 9 % no sabe, no opina.  
 
El análisis de los datos estadísticos, clarifica que la mayoría de los encuestados fue 
de la opinión que la entidad bancaria INTERBANK realiza trabajos en grupo y con los 
directivos para incentivar el compañerismo, esto permitió que el trabajo en equipo es clave 
para que una organización tenga éxito y sobreviva con el tiempo. Cada día un grupo de 
personas comparten no solo un espacio, sino también una buena fracción del día, por ello es 








Figura N° 25. La entidad bancaria INTERBANK realiza trabajos en grupo y con los 

















El trabajo en grupo puede ayudar en el crecimiento de la entidad bancaria INTERBANK. 
Alternativas Frecuencia % 
a) Sí 66 87 
b) No 0 0 
c) No sabe, no opina 10 13 
Total 76 100 % 




Según los datos mostrados en la Tabla y Gráfico correspondientes, la gran mayoría, 
el 87 % fue de opinión que sí, y la parte opuesta fue del 0 %, y el 13 % indicó que no sabe, 
no opina, al respecto. 
 
“Encontrar los resultados que han sido expuestos por los encuestados, demuestran en 
la Tabla y Gráfica respectiva, que la mayoría de los mismos sostiene que el trabajo en grupo 
puede ayudar en el crecimiento de la entidad bancaria INTERBANK, por lo que se requiere 
la participación de diferentes personas, lo cual implica una necesidad mutua de compartir 
habilidades y conocimientos, donde debe existir una relación de confianza que permita 
delegar en el compañero parte del trabajo propio, con la seguridad de que este cumplirá 
cabalmente su cometido. Trabajar en equipo constituye una oportunidad de crecimiento 
personal y un verdadero triunfo social que facilita la superación individual ayudando a los 








Figura N° 26. El trabajo en grupo puede ayudar en el crecimiento de la entidad bancaria 
INTERBANK. 
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Es importante el trabajo en grupo y con los directivos del banco internacional del Perú 
INTERBANK. 
Alternativas Frecuencia % 
a) Sí 56 76 
b) No 14 18 
c) No sabe, no opina 6 6 
Total 76 100 % 




Según los datos mostrados en la Tabla y Gráfico correspondientes, la gran mayoría 
que es el 76 % fue de opinión que sí, y el 18 % indicó que no, y el 6 % indicó que no sabe, 
no opina, al respecto. 
 
Encontrar los resultados que han sido expuestos por los encuestados, demuestran en 
la Tabla y Gráfica respectiva, que la mayoría de los mismos sostiene que es importante el 
trabajo en grupo y con los directivos del banco internacional del Perú INTERBANK. Esta 
acción es complementaria en todas las áreas de trabajo, pues siempre se espera reunir los 
trabajadores con la directiva para así saber sus expectativas. Por ello, el trabajo en equipo 
hace referencia al conjunto de acciones, estrategias, técnicas o procedimientos que utiliza 









Figura N° 27. El Banco Internacional del Perú INTERBANK cuenta con una gestión de 
talento humano adecuada para hacer crecer la empresa. 
Tabla N° 28 
La gestión del talento humano tendría influencia en la satisfacción laboral en los trabajadores 













 Alternativas Frecuencia % 
a) Sí 55 72 
b) No 11 15 
c) No sabe, no opina 10 13 
Total 76 100 % 




De la información recopilada, se desprende que el 72 % de los encuestados fue de 
opinión que sí, mientras que el 18 % señaló que no estaba de acuerdo con la primera 
alternativa y el 10 % restante indicó que no sabe, no opina, al respecto. 
 
“Podemos visualizar que los datos mostrados en la parte porcentual y gráfica de la 
interrogante, clarifican que efectivamente la gestión del talento humano tendría influencia 
en la satisfacción laboral en los trabajadores del Banco INTERBANK, gestión de talento 
humano que ha cambiado drásticamente a lo largo de los años. Ahora se comienza a entender 
el impacto positivo de contar con un equipo de empleados calificados, comprometidos e 
involucrados con las metas de la organización, lo cual provoca que el empleado esté 








Figura N° 28. La gestión del talento humano tendría influencia en la satisfacción laboral 
en los trabajadores del Banco INTERBANK. 
 
Tabla N° 29 

















Alternativas Frecuencia % 
a) Sí 59 78 
b) No 12 16 
c) No sabe, no opina 5 6 
Total 76 100 % 




Llegando al análisis de la información presentada en el cuadro porcentual y el gráfico 
correspondiente de la interrogante, el 78 % de los encuestados son de opinión certera y 
positiva diciendo que sí, mientras la contraparte, el 16 %, que no, y el 6 % no sabe, no opina, 
respecto a la pregunta dada. 
 
Al analizar los resultados porcentuales de la información considerada en el párrafo 
anterior, observamos que efectivamente la mayoría de los encuestados considera que la 
satisfacción laboral hace que el trabajador ejerza mejor sus funciones dentro de la entidad 
bancaria INTERBANK, ya que una persona que siente que valoran su trabajo, es capaz de 
sacar lo mejor de sí mismo, para ver el bienestar del mismo y se olvida que es un trabajo y 










Figura N° 29. La satisfacción laboral hace que el trabajar ejerza mejor sus funciones dentro 
de la entidad bancaria. 
Tabla N° 30 
Cree que se podría mejorar la gestión dentro del Banco INTERBANK para desarrollarse 












Alternativas Frecuencia % 
a) Sí 62 81 
b) No 10 13 
c) No sabe, no opina 5 6 
Total 76 100 % 




Según los datos mostrados en la Tabla y Gráfico correspondientes, la gran mayoría, 
el 81 % fue de opinión que sí, y la parte opuesta, el 13 %, indicó que no, y el 6 % indicó que 
no sabe, no opina, al respecto. 
 
Encontrar los resultados que han sido expuestos por los encuestados, demuestran en 
la Tabla y Gráfica respectiva, que la mayoría de los mismos sostiene que se podría mejorar 
la gestión dentro del banco INTERBANK, para que el trabajador se desarrolle mejor en su 
área laboral, lo cual beneficiaría la satisfacción laboral que es una variable actitudinal que 











Figura N° 30. Se podría mejorar la gestión dentro del Banco INTERBANK para 
desarrollarse mejor en su área laboral. 
 
 



















“Para constatar la hipótesis planteada se utilizó la distribución Chi cuadrada, pues los datos 
para el análisis se encuentran clasificados en forma categórica. 
 




X2: Chi cuadrada  
Oi= Frecuencia  
ei= Frecuencia esperada 
 
La estadística Chi cuadrada es adecuada porque puede utilizarse con variables como la 
presentada en esta investigación. 
 
El criterio para la contratación de la hipótesis, se define así: 
Si X2T, entonces se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis de la investigación, en 
caso contrario X2T es mayor que X2T, se rechaza la hipótesis de la investigación y se acepta 
la nula. 
 




Ho :  El desarrollo de compensaciones y beneficios sociales no tendría influencia 
favorable en las condiciones de bienestar de los trabajadores del Banco 
Internacional del Perú – INTERBANK, Red de Tiendas Lima, Zona 4, 2017. 
H1 :  El desarrollo de compensaciones y beneficios sociales tendría influencia 
favorable en las condiciones de bienestar de los trabajadores del Banco 
Internacional del Perú – INTERBANK, Red de Tiendas Lima, Zona 4, 2017. 
 




a los trabajadores 
de bienestar laboral de los trabajadores de 
INTERBANK 
Sí No desconoce 
Sí 
No 













Total  50  17 9 76 
 
Para probar la hipótesis planteada seguiremos el siguiente procedimiento: 
 
1. Suposiciones: la muestra es aleatoria simple 



















3. Distribución de la estadística de prueba: cuando Ho es verdadera, X2 sigue una 
distribución aproximada de Ji-cuadrada con (3-1) (3-1) = 4 grados de libertad. 
4. Regla de decisión: a un nivel de significancia de 0.05 rechazar la hipótesis nula (Ho) 
si el valor calculado es mayor o igual a 9.569 
















  = 29.1031 
6.  Decisión estadística: Dado que 29.1031>9.569, se rechazó Ho. 





6. Conclusión: El desarrollo de compensaciones y beneficios sociales sí tiene influencia 
favorable en las condiciones de bienestar en trabajadores del Banco Internacional del 
Perú – INTERBANK, Red de Tiendas Lima, Zona 4, 2017. 





Ho:  El desarrollo de capacitaciones y entrenamientos permanentes no tendría influencia 
positiva en el esfuerzo y resultados individuales de los trabajadores del Banco 
Internacional del Perú – INTERBANK, Red de Tiendas Lima, Zona 4, 2017. 
H1:  El desarrollo de capacitaciones y entrenamientos permanentes si tendría influencia 
positiva en el esfuerzo y resultados individuales de los trabajadores del Banco 
Internacional del Perú – INTERBANK, Red de Tiendas Lima, Zona 4, 2017. 
 
El desarrollo de 
capacitaciones y 
entrenamientos 
permanentes ayuda al 
crecimiento de la empresa  
El esfuerzo y los resultado individuales son 
reconocidos dentro de la entidad bancaria 
INTERBANK Total 
Si No desconoce 
Si 
No 













Total 59 10 7 76 
 
Para probar la hipótesis plantada seguiremos el siguiente procedimiento: 
 
1. Suposiciones: la muestra es aleatoria y simple. 

















3. Distribución de la estadística de prueba: cuando Ho es verdadera, X2 sigue una 
distribución aproximada de Ji-cuadrada con (3-1) (3-1) = 4 grados de libertad. 
4. Regla de decisión: a un nivel de significancia de 0.05, rechazar la hipótesis nula (Ho), 
si el valor calculado es mayor o igual a 9.712 
















  = 27. 5422 






7. Conclusión: El desarrollo de capacitaciones y entrenamientos permanentes si tiene 
influencia positiva en el esfuerzo y resultados individuales de los trabajadores del Banco 




Ho: El desarrollo de creatividad e innovación no tendría influencia significativa en el 
trabajo en grupo y con los directivos de los trabajadores del Banco Internacional 
del Perú – INTERBANK, Red de Tiendas Lima, Zona 4, 2017. 
H1: El desarrollo de creatividad e innovación si tendría influencia significativa en el 
trabajo en grupo y con los directivos de los trabajadores del Banco Internacional 
del Perú – INTERBANK, Red de Tiendas Lima, Zona 4, 2017. 
 
Existe un buen 
desarrollo de 
creatividad e 
innovación en el Banco 
Internacional del Perú 
INTERBANK 
La entidad bancaria INTERBANK realiza 
trabajos en grupo y con los directivos para 
incentivar el compañerismo Total 
Si No desconoce 
Sí 
No 













Total 40 28 8 76 
 
Para probar la hipótesis planteada seguiremos el siguiente procedimiento: 
 
1. Suposiciones: la muestra es aleatoria y simple. 


















 9.712       27.5422 
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3. Distribución de la estadística de prueba: cuando es verdadera, X2 sigue la distribución 
aproximada de Ji-cuadrada con el (3-1) (3-1)= 4 grados de libertad. 
4. Regla de decisión: a un nivel de significancia de 0.05 rechazar la hipótesis nula (Ho) si 
el valor calculado es mayor o igual a 9.499. 



















 = 23.4911 
 




7. Conclusión: El desarrollo de creatividad e innovación si tiene influencia significativa 
en el trabajo en grupo y con los directivos de “los trabajadores del Banco Internacional 




Ho: La gestión del talento humano no tendría influencia significativa en la satisfacción 
laboral de los trabajadores del Banco Internacional del Perú – INTERBANK, Red 
de Tiendas Lima, Zona 4, 2017. 
H1: La gestión del talento humano si tendría influencia significativa en la satisfacción 
laboral en los t trabajadores del Banco Internacional del Perú – INTERBANK, Red 






9.499             23.4911 
100 
 
El desarrollo de 
compensaciones 
incentiva un clima 
laboral adecuado para 
mejorar la empresa. 
La satisfacción laboral hace que el trabajar  
ejerza  mejor sus funciones dentro de la 
entidad bancaria Total 
Si No desconoce 
sí 
no 













Total 59 12 5 76 
 
Para probar la hipótesis planteada seguiremos el siguiente procedimiento: 
 
1. Suposiciones: la muestra es aleatoria y simple 


















3. Distribución de estadística de prueba: cuando Ho es verdadera X2 sigue una distribución 
aproximada de Ji-cuadrada con (3-1) (3-1) = 4 grados de libertad 
4. Regla de decisión: a un nivel de significancia de 0.05 rechaza la hipótesis nula (Ho) si 
el valor calculado es mayor o igual a 9.603 
















  = 20.9012 




7. Conclusión: La gestión del talento humano si tiene influencia significativa en la 
“satisfacción laboral de los trabajadores del Banco Internacional del Perú – 
INTERBANK, Red de Tiendas Lima, Zona 4, 2017. 
 9.603            20,9012 
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5.3 Discusión de resultados 
 
Propósito y objetivo de investigación 
El propósito de la presente investigación es la de confirmar la relación entre Gestión 
del Talento Humano y Satisfacción Laboral de los trabajadores del Banco 
Internacional del Perú- Interbank, Red de tiendas Lima, Zona 4.” 
 
Resultados comparados con la teoría 
En la investigación los resultados giran alrededor del estudio que establece una 
relación entre la gestión del talento humano y satisfacción laboral. 
 
Entonces, conforme a los ítems desarrollados en el presente “trabajo: 
El bienestar como factor a tener en cuenta dentro de una organización ha sido 
ampliamente discutido por los expertos y hoy es claro que se trata de un elemento 
importante que no debe separarse de otros que puedan parecer más cercanos al negocio 
o más directamente relacionados con él. Pero también es claro que un buen número de 
empresas conciben el factor bienestar solamente como una manera efectiva de mejorar 
la salud física y psicológica de los empleados, sin preocuparse por analizarlo en un 
nivel más profundo para conocer sus verdaderos alcances. (Tendencias Estratégicas, 
10 de marzo del 2010).” 
 
Al analizar los resultados de la información procesada en la pregunta, se demuestra 
que efectivamente la mayoría de los encuestados que el desarrollo de compensaciones 
y beneficios sociales tendría influencia en las condiciones de bienestar en los 
trabajadores del Banco Internacional del Perú, -INTERBANK. En la compañía, ello 
va mucho más allá del mejoramiento de la salud física y psicológica de los empleados, 
mostrando sus verdaderos beneficios en el momento en el que es comprendido de una 
manera más amplia e integrada adecuadamente. 
 
Tendencias Estratégicas [Blog] cita el estudio realizado por la firma Right 
Management llamado The Wellness Imperative: Creating More Effective 
Organizations (El imperativo del bienestar: Creando organizaciones más efectivas) 
encontró una fuerte conexión entre las iniciativas de bienestar de una compañía y su 
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margen de competitividad, el cual puede ser significativamente mayor o menor 
dependiendo del manejo de esas iniciativas.  
 
Al interpretar los resultados de lo observado en el párrafo anterior, no cabe duda que 
la mayoría de los encuestados fue de la opinión que es importante saber el estatus de 
las condiciones de bienestar laboral de los trabajadores de INTERBANK, ya que es 
una forma de saber si el empleado está cómodo en el área donde labora, si se puede 
adaptar a los horarios, pues este tipo de condiciones es de suma importancia para el 
desarrollo y crecimiento de la misma. 
 
Según Owen Sullivan, director ejecutivo de Right Management, en el reporte de 
prensa, “Cuando es integrado cuidadosamente a la estrategia global, el bienestar es un 
poderoso y positivo impulsador del compromiso de los empleados, la productividad y 
el desempeño. En la recuperación, el éxito dependerá de crear y sostener una ventaja 
competitiva; esta encuesta demuestra que las iniciativas de bienestar son una clave 
importante para construir ese margen”  
 
Al observar la información comentada en el párrafo anterior, se demuestra que 
efectivamente, la mayoría de los encuestados señaló que el desarrollo de 
capacitaciones y entrenamientos permanentes tendría influencia en el esfuerzo y 
resultados individuales en los trabajadores del Banco-INTERBANK, porque una 
persona que está capacitada es más eficiente en el área en el que esta destacada, se 
siente más segura y plena a la hora de realizar sus tareas, y por ende, sus resultados 
serán positivos. 
 
Para Randstad, “la creatividad como clave de la innovación empresarial, es hablar del 
ingenio, inventiva o pensamiento original son algunos de los conceptos que forman 
parte de la creatividad y, si se analizan detenidamente, todos tienen en común el mismo 
patrón: la imaginación. Por otro lado, enfocado al entorno empresarial, la innovación 
se concibe como la introducción de nuevas ideas o la creación de un enfoque distinto 
para algo ya existente. Ambos conceptos, aunque distintos, van de la mano en el 
ámbito laboral. Sin creatividad, la innovación resulta inviable, es decir, son habilidades 
que cobran fuerza y se potencian con el trabajo en equipo. Además, las organizaciones 
que consiguen alcanzar el liderazgo en sus respectivos sectores destacan por tener una 
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perspectiva claramente diferenciada a la del resto, su afán de mejora y visión de futuro. 
El conocimiento, el trabajo y la constancia aportan, indudablemente, resultado, pero la 
capacidad de crear y aportar nuevas soluciones, son las que marcan realmente la 
diferencia (Blog, 2017, p.12).” 
 
Entonces, al analizar los resultados de la pregunta, apreciaremos que efectivamente la 
mayoría de los encuestados señaló que el desarrollo de creatividad e innovación tendría 
influencia en el trabajo en grupo y con los directivos en los trabajadores del Banco –
INTERBANK, ya que desarrollar la creatividad innovando, en estos tiempos, es un 
iman para captar nuevos clientes, de forma que se consolida un trabajo donde todo el 
grupo de trabajadores, desde los directivos hasta los empleados de más baja jerarquía, 
se juntan para dar lo mejor de sí, y sacar el proyecto adelante. 
 
Por su parte, Prieto (2013), “dice que el talento humano, entonces, es el recurso más 
importante para el funcionamiento de cualquier organización. Si el elemento humano 
está dispuesto a proporcionar su esfuerzo, la organización marchará, de lo contrario se 
estancará. Esa competitividad que caracteriza la economía globalizada auspicia la fuga 
de talento humano calificado en aquellas organizaciones que no proyectan una 
verdadera gestión del mismo. El viejo criterio de fidelidad a la empresa ha cambiado, 
el trabajador calificado busca ante todo su propia realización, su felicidad y cuando 
una persona es feliz, no solo se beneficia ella misma, sino que este estado resulta 
altamente contagioso y beneficia a la salud de todos. Entramos en estado de fluidez y 
todo cuesta menos. (p. 11).” 
 
Podemos ver que los datos mostrados en la parte porcentual y gráfica de la 
interrogante, clarifican efectivamente que la gestión del talento humano tendría 
influencia en la satisfacción laboral en los trabajadores del Banco INTERBANK, pues 
la gestión de talento humano ha cambiado drásticamente a lo largo de los años. Ahora 
se comienza a entender el impacto positivo de contar con un equipo de empleados 
calificados, comprometidos e involucrados con las metas de la organización, pero esto 
se debe también a que el empleado esté satisfecho con su labor, dentro de la misma, 
de esta forma dará lo mejor de sí mismo porque comprende que si la entiende crece y 




Al analizar los resultados porcentuales de la información considerada en el párrafo 
anterior, observamos que efectivamente la mayoría de los encuestados considera que 
la satisfacción laboral hace que el trabajador ejerza mejor sus funciones dentro de la 
entidad bancaria INTERBANK, ya que una persona que siente que valoran su trabajo, 
es capaz de sacar lo mejor de sí mismo, para ver el bienestar de la misma, se olvida 
que es un trabajo y se convierte en un quehacer diario, donde está tranquilo porque 































Primera conclusión parcial 
Conforme al trabajo de campo, se estableció que el desarrollo de compensaciones y 
beneficios sociales sí tiene influencia en las condiciones de bienestar en los 
trabajadores del Banco INTERBANK, en lo referente a los resultados que nos han 
brindado el muestreo y la referente gráfica de la pregunta, aclaramos que el 59 % de 
los encuestados han respondido que sí, y la parte opositora, el 25 %, que no, y por 
último, el 16 % no sabe, no opina, respecto al tema.  
Al analizar los resultados de la información procesada en la pregunta, se demuestra 
que efectivamente la mayoría de los encuestados que el desarrollo de compensaciones 
y beneficios sociales tendría influencia en las condiciones de bienestar en los 
trabajadores del Banco INTERBANK. Dentro de una compañía va mucho más allá del 
mejoramiento de la salud física y sicológica de los empleados, mostrando sus 
verdaderos beneficios en el momento en el que es comprendido de una manera más 
amplia e integrada adecuadamente.  
 
Segunda conclusión parcial  
De acuerdo al trabajo de campo se analizó, el desarrollo de capacitaciones y 
entrenamientos permanentes tiene influencia en el esfuerzo y resultados individuales 
de los trabajadores del Banco INTERBANK. La presentación de la parte del cuadro 
porcentual indica que 78 % de los encuestados respondió que sí a la interrogante, 
mientras el 12 % señaló que no, restando el 10 % que no sabe, no opina, respecto al 
tema planteado.  
Se demostró que efectivamente la mayoría señaló que el desarrollo de capacitaciones 
y entrenamientos permanentes tendría influencia en el esfuerzo y resultados 
individuales en los trabajadores del Banco-INTERBANK, porque una persona que está 
capacitada es más eficiente en el área en el que está destacada, se siente más segura y 








Tercera conclusión parcial 
Conforme al trabajo de campo, se verificó que el desarrollo de creatividad e innovación 
sí tiene influencia en el trabajo en grupo y con los directivos en los trabajadores del 
Banco INTERBANK. El 84 % de los encuestados respondió que sí, mientras el 9 % 
respondió que no, dando como opinión final el 7 % que no sabe, no opina, al respecto. 
Entonces, al analizar los resultados de la pregunta, apreciaremos que efectivamente la 
mayoría de los encuestados señaló que el desarrollo de la creatividad e innovación 
tendría influencia en el trabajo en grupo y con los directivos en los trabajadores del 
Banco INTERBANK, ya que desarrollar la creatividad innovando en estos nuevos 
tiempos es un imán para captar nuevos clientes, de esta forma se consolida un trabajo 
donde todo el grupo de trabajadores, desde los directivos hasta los empleados de más 
bajar jerarquía se junten para dar lo mejor de sí, y sacar el proyecto adelante.  
 
Conclusión general 
Finalizando el trabajo de campo se determinó que la gestión del talento humano tendría 
influencia en satisfacción laboral de los trabajadores del Banco Internacional del Perú 
– INTERBANK, Red de Tiendas Lima, Zona 4, 2017. Se presenta que el 72 % de los 
encuestados fue de opinión que sí, mientras que el 18 % señaló que no y el 10 % 
restante indicó que no sabe, no opina. Podemos ver que los datos mostrados clarifican 
efectivamente que la gestión del talento humano tendría influencia en satisfacción 
laboral de los Trabajadores Del Banco Internacional del Perú – INTERBANK, Red de 
Tiendas Lima, Zona 4, 2017. La gestión de talento humano ha cambiado drásticamente 
a lo largo de los años y ahora se comienza a entender el impacto positivo de contar con 
un equipo de empleados calificados, comprometidos e involucrados con las metas de 
la organización, pero esto se debe también a que el empleado esté satisfecho con su 
labor, dentro de la misma, de forma que dará lo mejor de sí mismo porque comprende 
que si la entiende crece él y la empresa. Como se explicó a lo largo de este trabajo, 
todo lo que se hace dentro de la organización debe tener un orden, un objetivo. Se 
habla entonces de un modelo de gestión humana, orientado a la persona, donde su 
satisfacción laboral en todos los aspectos sea lo primero, necesariamente se traduce en 










El Banco Internacional del Perú-INTERBANK en coordinaciones las Universidades 
que brindan carreras afines con la institución financiera, debe fomentar la creatividad 
en un equipo de trabajo a través de talleres que impulsen la productividad y la 
eficiencia. Además, debe estimular a los profesionales para adquirir nuevas 
competencias, ayudándoles a redefinir y solucionar problemas, para así conseguir 
diferenciarse y adquirir distintas formas de trabajar y pensar, con el fin de alcanzar 
la excelencia profesional. 
 
Segunda 
El Banco Internacional del Perú-INTERBANK en coordinación con el área de recursos 
humanos, debe enviar mensajes de difusión para las convocatorias de nuevo personal, 
donde se reúna el personal y se pueda optar por un puesto más alto dentro de la misma 
institución, de esta manera se pueda establecer mayor control y comunicación, donde 
se pueda tomar en cuenta primero el personal antiguo.  
 
Tercera 
El Banco Internacional del Perú-INTERBANK debería realizar capacitaciones a través 
de las instituciones financieras a fines, donde la creatividad promueva estímulos 
positivos en los trabajadores, generando mayor rendimiento y motivación, y esto 
contribuye a un modelo de trabajo más participativo, comprometido e interactivo. De 
este modo, se consigue la conversión de ideas creativas a resultados de valor, 
beneficiando a la empresa con el aumento de su nivel de competitividad respecto al 
mercado y mejorando su eficacia. 
 
Cuarta 
El Banco Internacional del Perú-INTERBANK debe gestionar un sistema de medición 
del clima laboral periódicamente y así generar puntos de comparación respecto de las 
mediciones, para identificar puntos concertación de empleados para trabajar los 
problemas que se presentan en la satisfacción laboral y organizativa para que así exista 
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Matriz de consistencia 
Gestión del Talento Humano y Satisfacción Laboral de los Trabajadores del Banco Internacional del Perú – INTERBANK, Red de Tiendas 
Lima, Zona 4, 2017. 
Problema principal Objetivo General Hipótesis General Variables e indicadores 
 
¿De qué manera la gestión del 
talento humano tiene influencia 
con la satisfacción laboral de los 
Trabajadores del Banco 
Internacional del Perú – 
INTERBANK, Red de Tiendas 
Lima, Zona 4, 2017? 
 
Determinar si, la gestión del 
talento humano tiene influencia en 
la satisfacción laboral de los 
Trabajadores del Banco 
Internacional del Perú – 
INTERBANK, Red de Tiendas 
Lima, Zona 4, 2017. 
 
La gestión del talento humano 
tendría influencia significativa en la 
satisfacción laboral de los 
Trabajadores del Banco 
Internacional del Perú – 
INTERBANK, Red de Tiendas 
Lima, Zona 4, 2017. 
 
X: GESTIÓN DE TALENTO 
HUMANO 
X1: Desarrollo de compensaciones 
y beneficios sociales 
X2: Desarrollo de capacitaciones y 
entrenamientos permanentes 




Objetivos específicos Hipótesis específicas  
“a) ¿En qué medida el desarrollo 
de compensaciones y beneficios 
sociales tiene influencia en las 
condiciones de bienestar de los 
Trabajadores del Banco 
Internacional del Perú – 
INTERBANK, Red de Tiendas 
Lima, Zona 4, 2017? 
b) ¿Cómo el desarrollo de 
capacitaciones y entrenamientos 
permanentes tiene influencia en el 
esfuerzo y resultados individuales 
de los Trabajadores del Banco 
Internacional del Perú – 
“a) Establecer si, el desarrollo 
de compensaciones y beneficios 
sociales tiene influencia en las 
condiciones de bienestar de los 
Trabajadores del Banco 
Internacional del Perú – 
INTERBANK, Red de Tiendas 
Lima, Zona 4, 2017. 
b) Analizar si, el desarrollo de 
capacitaciones y entrenamientos 
permanentes tiene influencia en el 
esfuerzo y resultados individuales 
de los Trabajadores del Banco 
Internacional del Perú – 
“a) El desarrollo de 
compensaciones y beneficios 
sociales tendría influencia favorable 
en las condiciones de bienestar de los 
Trabajadores del Banco 
Internacional del Perú – 
INTERBANK, Red de Tiendas 
Lima, Zona 4, 2017. 
b) El desarrollo de capacitaciones y 
entrenamientos permanentes tendría 
influencia positiva en el esfuerzo y 
resultados individuales de los 
Trabajadores del Banco 
Internacional del Perú – 
Y: SATISFACCIÓN LABORAL  
 
 
Y1: Condiciones de bienestar de los 
trabajadores 
 
Y2: Esfuerzo y resultados 
individuales de los 
trabajadores 
 
Y3: Trabajo en grupo y con los 





INTERBANK, Red de Tiendas 
Lima, Zona 4, 2017? 
c) ¿De qué manera el desarrollo de 
creatividad e innovación tiene 
influencia en el trabajo en grupo y 
con los directivos de los 
Trabajadores del Banco 
Internacional del Perú – 
INTERBANK, Red de Tiendas 
Lima, Zona 4, 2017?” 
INTERBANK, Red de Tiendas 
Lima, Zona 4, 2017. 
c) Verifico si, el desarrollo de 
creatividad e innovación tiene 
influencia en el trabajo en grupo y 
con los directivos de los 
Trabajadores del Banco 
Internacional del Perú – 
INTERBANK, Red de Tiendas 
Lima, Zona 4, 2017.” 
INTERBANK, Red de Tiendas 
Lima, Zona 4, 2017. 
c) El desarrollo de creatividad e 
innovación tendría influencia 
significativa en el trabajo en grupo y 
con los directivos de los 
Trabajadores del Banco 
Internacional del Perú – 
INTERBANK, Red de Tiendas 








Cuestionario de encuestas 
 
Instrucciones  
En la investigación titulada Gestión del talento humano y satisfacción laboral en los 
trabajadores del Banco Internacional del Perú-INTERBANK, Red de Tiendas Lima, Zona 
4, 2017, se hace necesario que responda a las siguientes preguntas con “X” en las alternativas 
pertinentes. De antemano se le agradece. Marca lo conveniente. 
 
1. ¿Cree que el desarrollo de compensaciones incentiva a los trabajadores de 
INTERBANK? 
 
 a) Sí 
 b) No 
 c) No sabe, no opina 
 
2. ¿Cree que el desarrollo de compensaciones incentiva un clima laboral adecuado para 
mejorar la empresa? 
 
 a) Sí 
 b) No 
 c) No sabe, no opina 
 
3. ¿Cree que el desarrollo de competencias ayuda a adaptarse  a los cambios? 
 
 a) Sí 
 b) No 
 c) No sabe, no opina 
 
4. ¿Cree que los beneficios sociales son derechos que debe brindar la empresa por ley?  
 
 a) Sí 
 b) No 
 c) No sabe, no opina 
 
5. ¿Cree que el desarrollo de capacitaciones y entrenamientos permanentes ayuda al 
crecimiento de la empresa? 
 
 a) Sí 
 b) No 





6. ¿Considera que existe un desarrollo de capacitaciones y entrenamientos permanentes 
en el Banco Internacional del Perú-INTERBANK? 
 
 a) Sí 
 b) No 
 c) No sabe, no opina 
 
7. ¿Considera que las capacitaciones estimulan el aprendizaje de los trabajadores? 
 
 a) Sí 
 b) No 
 c) No sabe, no opina 
 
8. ¿Considera que los entrenamientos permanentes y capacitaciones ayudan a que los 
trabajadores alcances sus objetivos? 
 
 a) Sí 
 b) No 
 c) No sabe, no opina 
 
9. ¿Cree que existe un buen desarrollo de creatividad e innovación en el Banco 
 Internacional del Perú INTERBANK? 
 
 a) Sí 
 b) No 
 c) No sabe, no opina 
 
10. ¿Cree que en la actualidad se hace necesario el desarrollo de la creatividad e 
 innovación? 
 
 a) Sí 
 b) No 
 c) No sabe, no opina 
 
11. ¿Considera que el desarrollo de creatividad e innovación se fortalece en equipo? 
 
 a) Sí 
 b) No 
 c) No sabe, no opina 
 
12. ¿Considera que la nueva tecnología ayuda a sincronizar el trabajo en equipo? 
 
 a) Sí 
 b) No 
 c) No sabe, no opina  
 
13. ¿Cree que la agestión del talento humano del banco INTERBANK está 
 orientada a brindar el mejor trato a sus trabajadores? 
 a) Sí 
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 b) No 
 c) No sabe, no opina 
 
14. ¿Cree que el banco internacional del Perú INTERBANK cuenta con una gestión  de 
talento humano adecuada para hacer crecer la empresa? 
 
 a) Sí 
 b) No 
 c) No sabe, no opina 
 
15. ¿Considera que la gestión de talento humano considera a sus trabajadores por sus 
destrezas dentro de su área laboral en el Banco internacional del Perú INTERBANK? 
 
 a) Sí 
 b) No 
 c) No sabe, no opina 
 
16. ¿Considera que el desarrollo de compensaciones y beneficios sociales tendría 
influencia en las condiciones de bienestar en los trabajadores del Banco Internacional 
del Perú, -INTERBANK? 
 
 a) Sí 
 b) No 
 c) No sabe, no opina 
 
17. ¿Considera que es importante saber el estatus de las condiciones de bienestar 
 laboral de los trabajadores de INTERBANK? 
 
 a) Sí 
 b) No 
 c) No sabe, no opina 
 
18. ¿Considera que es importante los programas de bienestar para los trabajadores? 
 a) Sí 
 b) No 
 c) No sabe, no opina 
 
19. ¿Considera que la productividad y el bienestar de los trabajadores son 
 importantes y necesarios? 
 
 a) Sí 
 b) No 
 c) No sabe, no opina 
 
 
20. ¿Considera que el desarrollo de capacitaciones y entrenamientos permanentes tendría 





 a) Sí 
 b) No 
 c) No sabe, no opina 
 
21. ¿Considera que el esfuerzo y los resultados individuales son reconocidos dentro de la 
entidad bancaria INTERBANK? 
 
 a) Sí 
 b) No 
 c) No sabe, no opina 
 
22. ¿Considera que motivar bien es un factor clave para el esfuerzo y resultados de los 
trabajadores trabajadores del Banco-INTERBANK? 
 
 a) Sí 
 b) No 
 c) No sabe, no opina 
 
23. ¿Considera que es importante la motivación en el esfuerzo de los trabajadores? 
 
 a) Sí 
 b) No 
 c) No sabe, no opina 
 
24. ¿Considera que el desarrollo de creatividad e innovación tendría influencia en el 
trabajo en grupo y con los directivos en los trabajadores del Banco –INTERBANK? 
 
 a) Sí 
 b) No 
 c) No sabe, no opina 
 
 
25. ¿Considera que la entidad bancaria INTERBANK realiza trabajos en grupo y con los 
directivos para incentivar el compañerismo? 
 
 a) Sí 
 b) No 
 c) No sabe, no opina 
 
 
26. ¿Considera que el trabajo en grupo puede ayudar en el crecimiento del Banco –
INTERBANK? 
 
 a) Sí 
 b) No 
 c) No sabe, no opina 
 
 
27. ¿Considera que es importante del trabajo en grupo y con los directivos la entidad 
bancaria INTERBANK? 
 
 a) Sí 
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 b) No 
 c) No sabe, no opina 
 
28. ¿Considera que la gestión del talento humano tendría influencia en la satisfacción 
laboral en los trabajadores del Banco INTERBANK? 
 
 a) Sí 
 b) No 
 c) No sabe, no opina 
 
29. ¿Considera que la satisfacción laboral hace que el trabajar ejerza mejor sus funciones 
dentro de la entidad bancaria? 
 
 a) Sí 
 b) No 
 c) No sabe, no opina 
 
30. ¿Considera que se podría mejorar la gestión para desarrollarse mejor en su área laboral 
dentro la entidad bancaria INTERBANK? 
 
 a) Sí 
 b) No 

















Validación del instrumento 
Juicio de expertos 
I. DATOS 
1.1 APELLIDOS Y NOMBRES:…………………………………………………… 
1.2 GRADO 
ACADÉMICO:…………………………………………………………………… 
1.3 INSTITUCIÓN QUE LABORA:…………………………………...................... 
1.4 TÍTULO INVESTIGACIÓN: Gestión del talento humano y satisfacción 
laboral de los trabajadores del Banco Internacional del Perú – INTERBANK, 
Red de Tiendas Lima, Zona 4, 2017. 
1.5 AUTOR DEL INSTRUMENTO:   
1.6 LICENCIATURA: Administración de Negocios Internacionales 
1.7 NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Juicio de expertos 
1.8 CRITERIOS DE APLICABILIDAD:  
a) De 01 a 09 (No válido, reformular) b) De 10 a 12 (No válido, modificar) 
b) De 12 a 15 (Válido, mejorar) d) De 15 a 18 (Válido, precisar) 
c) De 18 a 20 (Válido, aplicar) 



















01 02 03 04 05 
1. Claridad Está formulado con lenguaje apropiado      
2. Objetividad Está expresado con conductas observables      
3. Actualidad Adecuado al avance de la ciencia y tecnología      
4. Organización Existe una organización lógica      
5. Suficiencia Comprende los aspectos en cantidad y calidad      
6. Intencionalidad Adecuado para valorar los aspectos de estudio      
7. Consistencia Basado en el aspecto teórico científico y del tema 
de estudio 
     
8. Coherencia Entre las variables, dimensiones e indicadores      
9. Metodología La estrategia responde al propósito del estudio      
10.Convivencia Genera nuevas pautas para la investigación y 
construcción de teorías 
     
Sub total      
Total      
 
Valoración cuantitativa:………………………………………………. 
Opinión de aplicabilidad:…………………………………………….. 
                                                     
 Lugar y fecha:…………………………………………..................... 
        FIRMA………………………………………..                                                                
     DNI:…………………………………………… 
 
 
